LOI NOI PAU

Mon hoc “Té chiic van chuyén hanh khéch va du lich dudng sit” nam trong hé
thong cdc mon hoc thudc chuyén nganh Van tai duong sat, Van tai va kinh t€ duong sat
va Kinh t€ van tai dudng sit 4p dung cho cac hé dao tao chinh quy va thudng xuyén. Mon
hoc nay cung cap cho sinh vién céc kién thic can thiét trong linh vuc t6 chifc van chuyén
hanh kh4ch bang dudng sit quoc gia va do thi, cong tdc phuc vu hanh khach va du lich
duong sit vé6i tdng thoi luong 30 tiét hoc trén 16p va duoc két cau thanh 4 chuong.

Tai lieu nay dugc bién soan tai Trong Pai hoc Giao thong van tai. D hoan thanh
tai liéu nay, tdc gia xin bay to su biét on d6i v6i nhiing y kién dong gdép clia cac thay co
gido Bo mon “Van tai va Kinh t€ Pudng sat” Trudong Dai hoc Giao thong van tai va céc
cén bo cong nhan vién ctia Téng Cong Ty Pudng sit Viét Nam. Tuy nhién, do mon hoc
c6 lién quan dén nhiéu linh vuc nén trong qud trinh soan thdo, chic chian khong thé tranh
khoi mot s6 han ché nhat dinh, tdc gia rat mong dugc ban doc gép ¥ dé tai liéu dugc hoan
thién hon cho nhiing 1an xudt ban vé sau.

Moi d6éng gép xin gli vé dia chi: BO mon “Van tai va Kinh t€ Pudng sat”, khoa
Van tai va Kinh t&, Truong Dai hoc Giao thong van tai.

Ha noi thang 06 nam 2007
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DANH MUC CAC CHU CAI VIET TAT

XHCN X2 hoi chu nghia

KTQD Kinh t&€ quoc dan

GTVT Giao thong van tai

VTDS Van tai duong sat

DSVN Pudng sit Viét nam

DLVN Du lich Viét nam

TCTy Tong cong ty

CBCNV Can bo cong nhan vién

NLTQ Nang luc thong qua

BDCT Biéu do chay tiu

DM-TX Pau may - toa xe

QbVVVTHHTDSQG Quy dinh v€ viéc van tai hang hoa trén dudng sit quoc gia
QPKTKTDS Quy pham khai thac k§ thuat duong sat Viét nam
LVDSQT Lién van dudng sat quoc t&€

QTTMQLKTNG Quy tac ty my quan ly k§ thuat nha ga

QDbVVVTHK HL.BGTDSQG Quy dinh vé viéc van tai hanh khéch, hanh 1y, bao gui trén
duong sat quoc gia
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BAI MO DAU

I. VAI TRO CUA VTDS TRONG NEN KTOD

Van tai 1a mat xich khong thé thiéu duogc trong day truyén san xuit cong — nong
nghiép cta 1 qubc gia. Boi van tai mang ddy du 3 yéu té dic trung cua 1 nganh san xuat
vat chat 1a dbi tugng lao dong, stic lao dong va cong cu lao dong nén Kac Méc da dinh
nghia, van tai 1 nganh san xuét vat chit ding hang thir 4 sau céng nghiép, ndong nghiép
va cong nghiép khai khoang. Tuy nhién so v6i cic nganh san xuit vat chat khac, GTVT
c6 nhitng diém khac biét quan trong, d6 la:

- GTVT la tiép tuc ciia qua trinh san xuat trong luu thong, vi vay trong hoat dong
van tai, qua trinh san Xuét va tiéu thu gén v61 nhau, hoa quyén nhau, lam tdt cong tac san
xuét tire 1a tao diéu kién nang cao chét luong, tang kha ndng canh tranh cua san phém van
tai va nguoc lai, cai thién luu théng chinh 14 bién phép tiét kiém chi, toi wu hoéa cho qua
trinh san xuét;

- San pham cua GTVT la loai san phim v6 hinh, khong ¢ hinh dang, kich thuéc,
mau sic, mui vi va khong c6 kha nang du trit dugc;

- Pbi tuong tac dong chinh cua hoat dong van tai 1a hang hoa va hanh khach, tic
la hoat dong van tai tao ra hai san phém chinh la sy di chuyén hang hoa va hanh khéach
trong khong gian.

VTPDS la “xuong sdng” trong hé théng GTVT thdng nhat bao gdm cac nganh van
tai duong by, van tai hang khong, van tai duong thuy, van tai duong bién va van tai
duong 6ng. Trong linh vuc van tai hanh khach dudng sit co nhitng wu diém vuot troi, d6
la:

- C6 kha ning van chuyén luong hanh khéach 16n, cu ly van chuyén tuong dbi xa;

- C6 kha nang van chuyén sudt ngay dém, it bi anh huéng boi diéu kién thoi tiét
khi hau;

- Téc d6 van chuyén twong d6i 16n, chi thua kém so vi phuong tién hang khong
vé téc do k¥ thuat. Ngay nay, voi su tién bo ciia khoa hoc cong nghé, dudng sét thé gidi

dugc chung kién nhitng doan tiu cao tdc theo kiéu TGV (Phap), ICE (CHLB Duc),



Shinkansen (Nhat ban) véi tbc d6 k¥ thuat trén 300 km/h, tham chi tbc do thir nghiém cta
TGV da dat t6i 574,8 km/h (trén doan duong 73km tir Paris di Strabouge). Day 1a loi thé
canh tranh to 16n cta nganh dudng sit voi hang khong trong linh vyc chuyén ché hanh
khach;

- Po an toan cao. Do dudng sit hoat dong trén tuyén dudng chuyén dung danh
riéng, co6 sy bdo v¢ ngan chan cac tac dong cua yéu td bén ngoai, mat khac, hoat dong
duong st 1a mot qua trinh thong nhét chit ché giira cac bo phéan theo cac Quy trinh, Quy
pham va BPCT dé thuc hién ké hoach van chuyén hanh khach dudi sy giam st chit chd
clia cac co quan chirc ning nén tai nan chay tau do 15i chii quan rat thap. Puong sit cac
nuéc tién tién da 4p dung thanh cong hé thong giam sat dinh vi doan tau c6 kha ning can
thiép tir Trung tdm diéu hanh toi hoat dong ctia dau may néu thiy téc do vuot qua quy
dinh, duong sit My st dung hé théng dinh vi bang vé tinh mat dat. Cong nghé thiét ké va
ché tao phuong tién di dong, dudng x4 va cong trinh ha ting c6 nhing tién bd quan trong,
ché tao thanh cong cac toa xe chd khach chay voi tdc d6 cao va ém thuén, ray khong mbi
ndi... cho phép nang cao dang ké kha ning an toan chay tau;

- Mirc d9 tién nghi, thoai mai danh cho hanh khach trong qué trinh van chuyén
16n.

Chinh vi vay c6 thé khang dinh ring, VTDS c6 vai tro rit quan trong trong hé
thong GTVT qudc gia noi riéng va trong nén KTQD ndi chung.

II. VAI TRO VA Y NGHIA CUA CONG TAC VAN CHUYEN HANH KHACH
TRONG NGANH DPUONG SAT

Van chuyén hanh khach 14 1 trong nhitng nhiém vu quan trong nhat ciia VTDS.
Lam tot cong tac van chuyén hanh khach bang dudng sit cho phép:

- Thoa man nhu céu di chuyén cua nhan dan phuc vu cho cac muc dich xa hoi va
lao dong san XUuét;

- Tang cuong giao luu vin hod giita cac ving mién va cac qudc gia;

- Tang doanh thu, ning cao strc canh tranh ctia Doanh nghiép dudng sit trong linh

vuc van tai hanh khach;



- Giit vitng an ninh qudc phong, thiic day phat trién kinh té x3 hoi giita cac vung
mién trong ca nudc.

Van chuyén hanh khach lién quan dén con ngudi do d6 nganh duong sat phai c6
nhirng nghién ctru nghiém thc, théa dang theo hudng ngay cang thuan tién, tién nghi cho
hanh khach, rat ngin thoi gian van chuyén, bao dam an toan tuyét dbi va ha gia thanh van

tai dé tang stc canh tranh trong linh vuc chuyén chd hanh khach.

IIL. VAI TRO VA Y NGHIA CUA CONG TAC DU LICH DPUONG SAT

Di lai 1a mot trong nhitng nhu cau dic trung cua con ngudi nham muc dich
thwong mai, giao luu tim hiéu va nhitng muyc dich ca biét khac. Dé dap ung nhu ciu nay,
nganh vén tai hinh thanh va phat trién nhu 1 céng cu dé thuc day xa hoi phat trién, ting
cuong kha ning giao luu, trao doi gifra cac ving, cac qudc gia.

Cung véi sy tién bo cua hé théng GTVT, du lich ciing phat trién manh mé va trd
thanh nganh kinh t& miii nhon ciia qudc gia va thé gidi, dang véi tén goi 1a “nganh cong
nghiép khong khoi”. Dic diém cta san pham du lich 12 cung — cau tach biét vé khong
gian, vi vay dé tao ra san phém du lich c6 gia tri st dung thi phai c6 van tai. Van tai la
diéu kién co ban dé phat trién du lich. Diéu kién giao thong tdt, an toan thuén loi 13 yéu t6
can ban thuc day du lich phat trién.

Trong diéu kién kinh té phat trién, khoa hoc cong nghé c6 nhitng budc tién vuot
bac cho phép hinh thanh nhiéu loai hinh It hanh mdi, hép dan thi du lich trd thanh mén
an tinh than khong thé thiéu cua da sb ngudi dan. Cudng d6 lao dong cing thang, moi
truong song bi 6 nhiém ciing 13 nguyén nhan lam ting nhu cau du lich. Hoi ddng du lich
qudc t& (WTO) cong nhéan du lich 14 nganh kinh té 16n nhét thé gidi, d6i voi mot sd qubc
gia du lich 1a ngudn thu ngoai t& quan trong va 1 nganh kinh té hang dau. C6 duoc vai tro
d6 vi du lich c6 nhitng y nghia quan trong:

- Du lich tham gia tich cuc vao qua trinh ting thu nhap qudc dan nho cac khoan
thu tir san pham du lich, dong thoi tham gia tich cyc vao qua trinh phan phéi lai thu nhap
giita cac ving, tao céng an viéc lam cho ngudi dan, gop phan cing cd st khoé, ting

nang suat lao dong, sir dung c6 hiéu qua co sé vat chét k¥ thuat cta vung du lich;



- Gop phan ting ngudn thu ngoai té va dong gbp to 16n trong viéc can bang can
can thanh toan qudc té;

- Du lich 13 hoat dong xuat khau tai chd c6 hiéu qua nhat, d6 1 xuét khau cac
hang hoa tiéu dung, dd thu cong my nghé... va cac san pham vian hoa nhu phong tuc, tap
quan dan toc..., tir d6 gi6i thiéu duoc hinh anh dat nudc, con ngudi ra véi thé gidi;

- Du lich khuyén khich va thu hit ngudn von dau tu nudc ngoai thong qua sy tiép
xuc, trao ddi trong qua trinh thuc hién du lich;

- Du lich 1a mot nganh kinh té tong hop, san phdm du lich dugc tao ra c¢6 sy phdi
hop ctia nhiéu nganh. Vi vay, du lich phat trién kéo theo su phat trién cta cac nganh khac
nhu GTVT, tiéu thil cong nghiép, xuat nhap khau hang hoa...;

- Du lich tao diéu kién nang cao tinh doan két hitu nghi va mbi quan h¢ hiéu biét
1an nhau giira cac ving, cac qudc gia.

GTVT va du lich c6 mdi quan h¢ rat bién ching v6i nhau, GTVT phat trién 1a tién
dé va diéu kién cho du lich phat trién, nguoc lai, du lich phat trién s& lam ting hanh
khach cho GTVT, thiic ddy GTVT phat trién. Hai nganh duong sit va du lich c6 mdi
quan hé chit ché trong viéc thu hat khach, c6 nhitng diém twong ddng trong cong tac
phuc vu hanh khach, dé 1a cung cép dich vu an uéng, nghi ngoi va céac dich vu bd sung
khéc.

Trong céc cau du lich thi cdu vé& van chuyén 14 yéu ciu dau tién, c6 dap Gng dugc
cu vé di chuyén thi mé&i ¢6 co s& dé thuc hién chuong trinh du lich. Theo cac s6 liéu
thdng ké, chi phi van chuyén trong 1 tour du lich chiém trén 30% gi4 thanh, do dé giam
chi phi van chuyén 13 bién phap co ban dé giam gia thanh du lich, nang cao strc hap dan
d6i v6i du khach. Du lich phat trién doi hoi dich vu van chuyén ciing phai phat trién theo
va cac nganh vén tai phai canh tranh v&i nhau dé tham gia thi truong nay.

Du lich Viét Nam c6 lich st hinh thanh va phat trién hon 40 nam, nhung chi thuc
sy s01 dong tr nhitng nam 90 cua thé ky XX, dac biét ttr nam 1993 t61 nay, khi Bang va
Chinh phu thyc hién chinh sach md cua va hdi nhap quéc té. Co ché, chinh sach vé du
lich dugc bd sung, by may quan ly nha nudce, hé théng kinh doanh du lich duoc kién toan
va sap xép lai, thich nghi dan véi co ché mdi, nang cao hiéu qua kinh doanh. Céac phéap
1énh vé du lich va nhiéu van ban quan 1y, huéng dan hoat dong du lich dugc ban hanh tao

diéu kién phap Iy cho cong tac san xuat kinh doanh cua nganh.



Trong chién lugc phat trién san xuit kinh doanh, Doanh nghiép DSVN ciing rat
chu trong dén cong tac dich vu du lich, xac dinh d6 1a nhi€ém vu quan trong nham da dang
hoa san pham, tao diéu kién cho nguoi lao dong gin bo 1au ndm véi nganh.

Hién nay DSVN c6 cac cong ty dich vu va du lich 1a doanh nghi¢p nha nudc, do
B6 GTVT thanh 1ap giao TCTy PDSVN quan ly, ngoai ra con ¢ cac doanh nghi€p khac
nhu Céng ty khach san — du lich Céng Poan, Trung tdm du lich thanh nién duong sit, cac
hé théng nha nghi dugc trang bi kha hién dai nhu: Hai Van Nam, Ky Béng, Cay Xoai,
FaiFo...

IV. MUC DiCH, POI TUONG NGHIEN CUU VA KET CAU MON HOC

Mbn hoc sé& gidi thidu cho sinh vién chuyén nganh Vén tai dudng sit, Van tai va
Kinh té duong sit, Kinh té van tai duong sit va cac chuyén nganh c6 lién quan khac
nhirng kién thirc co ban trong cong tac van chuyén va phuc vu hanh khach, ciing nhu
nhitng hiéu biét can thiét vé van chuyén hanh khach d6 thi va du lich duong sit.

Két cAu mon hoc gém 4 chuong, ngoai bai m¢ dﬁu, cu thé la:

Chuong 1: Ludng hanh khach va cac yéu cdu cua cong tic van chuyén hanh
khach.

Chuong 2: T chirc cong tac phuc vu hanh khach.

Chuong 3: T6 chire van chuyén hanh khach db thi.

Chuong 4: Du lich Puodng sit.



Chuong 1
LUONG HANH KHACH VA CAC YREU CAU CUA

CONG TAC VAN CHUYEN HANH KHACH

I.1. PAC PIEM VA YEU CAU CUA CONG TAC VAN CHUYEN HANH KHACH

I.1.1. Khii niém va diéu kién chuyén ché hanh khich bing DSVN

Trong cong tic van chuyén hanh khach bang dudng sét, khai niém hanh khach chi
hanh khach di tiu, con trong coéng tac phuc vu hanh khach, khai niém nay bao gdm ca
nhitng ngudi quan tdm hodc c¢6 nhu cau di chuyén bang duong sit. Vi viy & phan nay,
khai niém hanh khach dwoc nghién ctru v6i nghia 1a nhitng nguoi di tau.

L1.1.1. Khdi niém hanh khdch, quyén lgi va nghia vu ciia cic bén trong vin tii hanh
khach

1. Khai niém hanh khach

Luat duong sit Viét nam nim 2006 va QPVVVTHKHLBGTDSQG quy dinh:
“Hanh khach 1a ngudi di tau co vé hop 187,

Vé hanh khach do Doanh nghiép duong sit phat hanh theo mau di dang ky véi co
quan quan Iy Nha nudc c6 thim quyén. Vé bj coi 1a khong hop 1¢ khi dé rach, nhau nat,
dé nhoe, khong doc duoc day du cac thong tin can thiét trén vé theo quy dinh; khong do
duong sat phat hanh; bi tay, xoa, sira chita hodc khong ding chuyén tau, thoi gian ghi
trén vé ma khong c6 xac nhan ctia Doanh nghiép dudng sit.

2. Nghia vu va quyén cia Doanh nghiép dwong sdt trong viéc vin chuyén hanh

khach, hanh ly, bao gui



a. Nghia vu cia Doanh nghiép dudng sit trong viéc van chuyén hanh khach, hanh

1y, bao guri: ngoai cac nghia vu chung trong kinh doanh van tai con phai thuc hién céc
nghia vu cu thé sau:

- Niém yét cong khai céc quy dinh can thiét c6 lién quan dén hanh khach di tau.

Noi giao dich giira duong sit va hanh khach phai niém yét cac ndi dung chi yéu
cua QPbVVVTHKHLBGTDSQG va cac van ban c6 lién quan dén viéc ban vé, guri nhan
hanh 1y, bao gui t6 chirc giai dap va huéng dan nhitng van dé can thiét cho hanh khach.
Tai ga, tram c6 td chirc don tién hanh khéach phai c6 noi doi tau, cira ban vé, bang gio tau,
bang gid vé, ndi quy di tau, nhiém vu cua nhan vién khach van. Néu c6 t6 chire tiép nhan
va tra hanh 1y ky gui, bao giri phai c6 noi bao quan; niém yét gia cudc, gia xép d hanh
1y ky g, bao guri;

- Van chuyén hanh khach, hanh 1y, bao giri tir noi di dén noi dén da ghi trén vé va
dam bao an toan, ding gio;

- Phuc vu hanh khéach van minh, lich su, chu ddo va to chuc luc luong phuc vu
hanh khach 1a nguoi khuyét tat vao ga, 1én tﬁu, xuéng tau thuén loi;

- Thong bao cong khai tai tht ca cac ga co lién quan vé loai tﬁu, sb luong téu, gio
tau, quy dinh ga nhin van chuyén hanh khach, hanh 1y ky guri, bao gtri chdm nhat 1a 5
ngay trudc khi thuc hién.

Céc loai tiu khach phai c¢6 nhiing trang thiét bi thich hop theo quy dinh tai
QPKTKTDSVN. Tau khach di ¢én ga cham gio quy dinh thi Trudng ga tram, Trudng tiu
phai thong bao kip thoi cho hanh khach va nhitng nguoi lién quan biét;

- Bao dam diéu kién sinh hoat t6i thiéu cua hanh khach trong trudng hop van tai
bi gian doan do tai nan hoac thién tai, dich hoa;

- Giao vé hanh khach, vé hanh 1y, vé bao giri cho hanh khach d tra du tién;

- Hoan tra tién vé, boi thuong thiét hai va cac chi phi phat sinh khi xay ra thiét hai
vé tinh mang, strc khoe va tai san cta hanh khach do 16i ctia Doanh nghiép duong sit;

- Chép hanh va tao diéu kién thuan loi dé co quan quan 1y Nha nudc co tham
quyén kiém tra hanh khach, hanh 1y, bao giri khi can thiét.

b. Quyén cua Doanh nghiép dudng sit trong viéc vin chuyén hanh khéach, hanh

1y. bao gtri: ngoai cac quyén chung trong kinh doanh vén tai con phai thuc hién cac quyén

cu thé sau:



- Yéu cau hanh khach tra du cudc van tai hanh khach, bao giri va hanh 1y mang
theo ngudi, mua vé bd sung khi khong ¢ vé hodc vé khong hop 18;

- Kiém tra trong luong, quy cach déng goi bao guri ctia ngudi giri va hanh 1y ky
giri cia hanh khéach trude khi nhan van chuyén; yéu cau hanh khach cho kiém tra hanh 1y,
bao gui trong truong hop cé nghi ngo;

- Tir chdi, dinh chi van chuyén hanh khach, hanh 1y, bao gui da c6 vé trong cac
truong hop sau:

+ Nguoi di tau, hanh khach, ngudi giri bao giri khong thyc hién yéu ciu mua vé
bd sung theo quy dinh;

+ Hanh khéach khong chip hanh cac quy dinh trong QPVVVTHKHLBGTDSQG,
ndi quy di tdu va cac quy dinh khac caa Phap luat c6 lién quan;

+ Tré em dudi 10 tudi (hoac c6 chiéu cao dudi 1,32m néu khong xéc dinh dugc
tu6i) ma khong c6 ngudi 1on di kém;

+ Nguoi say rugu, ngudi mat tri, nguodi c6 bénh truyén nhiém, ngudi co bénh tat
ma thay thudc chi dinh khong di chuyén hodc xét thdy ¢ thé nguy hiém dén ban than
ngudi d6 khi di tau (trir trudng hop c6 ngudi di cing trong nom);

+ Do nguyén nhan bat kha khang hoac phai van tai phuc vu nhiém vu dac biét.

3. Nghia vu va quyén cia hanh khéch, nguoi giri bao giri

a. Nghia vu cua hanh khach, nguoi gui bao gui:

- Hanh khach phai c6 vé hop 1€ va tu bdo quan hanh 1y mang theo nguoi. Nguoi
di tau khong c6 vé hodc vé khong hop 1é phai mua vé bo sung theo quy dinh cua nganh
duong sat. Xuét trinh day da vé va gidy to hop 1é cho nhén vién duong sét ¢ trach nhiém
kiém soat khi ra, vao ga, tram; khi Ién tau, khi & trén tau.

Hanh khach phai thanh toan tién cudc va cac chi phi khac theo quy dinh tai ga di,
trong truong hop phat hién thiy chua thanh toan hodc thanh toan thiéu thi phai tra trén
tau, cac khoan tién cudc va chi phi phat sinh trong qué trinh van chuyén chua thu hoic
chwra thu du theo quy dinh phai thanh toén tai ga dén;

- Hanh khach c6 hanh 1y ky giri, nguoi giri bao giri phai ké khai tén hang, s6
lwong hang, dong goi dung quy dinh, giao cho nganh dudng st dung thoi gian, dia diém

va chiu trach nhiém vé viéc ké khai ciia minh;



- Hanh khach, nguoi giri bao giri phai boi thuong thiét hai néu lam hu hong, mat
mat ti san cta nganh duong sit;

- Chap hanh nghiém chinh ndi quy di tu va nhiing quy dinh khac ctia phap luat
c6 lién quan.

b. Quyén cua hanh khich, ngudi gt bao et

- Puoc van chuyén ding trén vé;

- Pugc mién cudc 20kg hanh 1y mang theo ngudi, mic mién cude 1én hon do
Doanh nghiép dudng sit quy dinh;

- Puoc nhén lai tién vé, boi thuong thiét hai theo quy dinh;

- Puogc quyén tra lai vé tai ga di trong thoi gian quy dinh va duoc nhan lai tién vé
sau khi da trur 1€ phi;

- Puoc quyén tir chéi di tau, giri hanh 1y, bao g khi:

+ Doanh nghiép dudng sit vi pham céac diéu trong QPVVVTHKHLBGTPSQG
ma c6 thé gy nguy hai truc tiép hodc gian tiép dén tinh mang, stirc khoe; 1am hu hong,
mat mat hanh 1y, bao gtri cia ban than hanh khach hodc ciia ngudi giri bao gii;

+ Doanh nghiép dudng st khong van chuyén ding chuyén tau, ding thoi gian ghi
trén vé nhung khong thuong luong duoc v6i hanh khach, nguoi gui bao gui dé thay doi.

- Puoc bao hiém vé tinh mang, stc khoe theo quy dinh cta phap luat.

Luét dudng sit quy dinh, Doanh nghiép duong sit phai mua bao hiém cho hanh
khach, phi bao hiém duoc tinh trong gia vé hanh khach. Vé hanh khach, gidy to di tiu 1a
b?mg chung dé chi tra tién bao hiém khi xéy ra su kién bao hiém, viéc bao hiém duoc
thue hién theo dang quy dinh ctia phap luat vé kinh doanh bao hiém.

1.1.2. Dic diém va véu cau cua cong tac van chuyvén hanh khach

Van chuyén hanh khach 1a mot bd phan ciia qua trinh van chuyén néi chung nén
mang ddy du cac dic trung ciia nd. Tuy nhién vi vin chuyén hanh khach lién quan dén
con ngudi nén c6 nhirng diém dic biét sau:

L1.2.1. Pc diém ciia cong tic vian chuyén hanh khdch bang dwong sit

1. Péi twong phuc vu ciia vdn chuyén hanh khach la con nguwoi, hanh 1y, bao giri
va buu kién. Diéu nay c6 ¥ nghia cuc ky quan trong, anh hudng to 16n dén cong tac to
chtrc qua trinh van chuyén. Hoat dong vén tai duoc tién hanh thong qua cong tac ban vé

dé thoa man nhu cau di chuyén ciia hanh khach, t6 chirc sip xép hanh khach, hanh 1y, bao



gui trong qua trinh van chuyén dam bao an toan, tién nghi va thoai mai, c¢6 loi ich kinh té
nhung dong thoi ciing phai théa man t6i da nhu cau vét chat, van hoa cua ho, gitp ho cam
théy that su thodi mai, khoe manh trong subt chang duong di chuyén;

2. Qud trinh san xudt vin chuyén hanh khéach cung cdp cho xa hoi loai san phdm
vO hinh va dugc tiéu thu ngay trong san xuat, do 1a sy di chuyén ctia hanh khach vé mat
khong gian. Loi ich ctia van chuyén hanh khach mang lai khong thé so sanh don gian
bﬁng loi ich vat chat ma phai xem xét téng thé trén tit ca cac mat chinh tri, kinh té, van
hoéa, xa hdi va quan hé ddi ngoai,

3. Vin chuyén hanh khdch c6 sw bdt binh hanh rat I6n, thé hién ddy di trén cd 2
phirong dién la thoi gian va chiéu. Hién tuong mat can d6i trong van chuyén hanh khach
tdn tai khach quan, khong thé loai trir dugce do quy luat van dong binh thuong cia xa hoi
va nén kinh té.

Vé mit thoi gian, sy mét can dbi thé hién rd rang theo cac quy, thang va ngay
trong tuan, tham chi 13 giita cac gid trong ngdy. Hién twong mat can ddi theo chiéu lién
quan chat ché v&i mat can ddi theo thoi gian va lam cho mét can ddi theo thoi gian thé
hién ro nét hon;

4. Vi tri cac ga hanh khach, ga ky thudt hanh khdach c6 y nghia quan trong vi n6
khong chi lién quan dén ludng hanh khach dia phuong ma con ca ludng hanh khéach trung
chuyén. Quy hoach ga phai tao diéu kién giam nhe vat va cho ca hanh khach trung
chuyén;

5. Khdc véi van chuyén hang héa, van chuyén hanh khdch phat sinh rit nhiéu yéu
cau bd sung trong qua trinh di chuyén, vi vy phai té chuc tot cong tac phuc vu hanh
khéch, cai tién va sang tao thém nhiéu hinh thirc phuc vu nham thoa man t6i da nhu cau
an udng, nghi ngoi, giai tri, 1am viéc... cta hanh khach trong sudt qua trinh van chuyén.
I.1.2.2. Yéu cu ciia cong tic vin chuyén hanh khdch

Van chuyén hanh khach lién quan dén dbi tuong dac bi¢t ctia xa hoi la con nguoi,
vi vy phai dam bao cic yéu ciu sau:

1. Théa man nhu cau di lai ngdy cang tang cia xd héi. Piéu kién sdng dugc cai
thién, cudc séng ctia ngudi dan tré nén dé chiu hon dan dén nhu cau di lai tang cao. Mat
khac, do xu thé d6 thi hoa tap trung va mé rong giao luu thé giéi voi y nghia “thé gisi 1a

ngoi nha chung” da lam gia ting nhu cau di lai va giao luu gilra cidc vung, cac quoc gia.



Diéu d6 tt yéu 1am ting nhu cAu van chuyén hanh khach. Vi tinh trang un tic giao
thong nhu hién nay, cac phuong tién giao thong ca nhan s& mat dan vai trd cua minh va
thay vao d6 1a sy xuét hién ctia dudng sit d6 thi ciing nhu cic phuong tién giao thong
cong cong khac. Do vay nhiém vu dit ra d6i vi nganh VTDS 1a phai thoa man nhu cau
chuyén chd hanh khach trong cé thoi gian hién tai va tuong lai, ca vao nhirng thoi ky cao
diém nhét;

2. Pdm bdo an toan tuyét doi. An toan 1a chi tiéu chat lugng quan trong nhat ctia
cong tac van tai noi chung, VTIPS néi riéng nhung ddi véi viéc van chuyén hanh khach
thi yéu cau nay lai cang doi hoi chit ch& hon vi d6i twong van chuyén 1a con ngudi, von
quy nhit ctia xa hoi. Hanh 1y, bao guri 13 tai san cua hanh khach va ciing 13 tai san cta xa
hoi, vi vay ddm bdo an toan hanh ly, bao giri 1a nhi€ém vu quan trong ciia nganh VIDS;

3. Tang nhanh toc dé di chuyén, giam thoi gian chuyén ché. Thoi gian hanh
khach nidm trén dudng 1a thoi gian phi san xudt vi vy giam thoi gian van chuyén 1a giam
hao phi lao dong séng cho xa hoi. Mat khac, mic d0 mét moi cua hanh khéch ty 1€ thuan
v6i thoi gian di chuyén, vi vay nhanh chong hoan thanh qua trinh van chuyén thé hién
chit lugng phuc vu cao ciia nganh duong sit.

Cung v6i su phat trién vé kinh té, quan niém vé thoi gian ciing thay ddi va tro
thanh mot thir tai san quan trong ctia con ngudi, vi vy giam thoi gian van chuyén tic 1a
tiét kiém chi phi cho hanh khach. Téc d6 chuyén chd cao 1 van dé mau chdt quyét dinh
su thanh bai trong canh tranh giita cac phwong tién van chuyén hanh khéch;

4. Néng cao chat lwong phuc vu, théa mén t6i da nhu cau ciia hanh khdch trong
pham vi cho phép

Chat lugng phuc vu hanh khach thé hién thai d6 ton trong cia Doanh nghi¢p van
tai voi dbi twong phuc vu ciia minh, thé hién tinh than, thai do van minh, lich sy cua
CBCNV nganh duong sat. Chat luong phuc vu hanh khach thé hién ¢ rat nhiéu yéu td, tir
phong cach tiép xuc va phuc vu cua nhan vién, thoa man nhu cau vat chat va van hoa,
tinh than cta hanh khach di tau... cho téi viéce t6 chiic cac hinh thirc ban vé, dua dén hanh
khach nham giam sy mét moi va thoi gian chd doi khong can thiét... Vi vay Doanh
nghiép dudng sit phai ludn tim toi, sang tao cac hinh thirc phuc vu tién tién, bd tri trang

thiét bi hién dai dé nang cao chét luong phuc vu;



5. T6 chire chay tau ding BDCT khdch, qudn Iy tot hanh Iy, bao giti. Dbi véi
Doanh nghiép duong sit, BDCT khach 1a phap 1énh doi hoi cac bd phéan 6 lién quan phai
tudn thi, chap hanh tuyét d6i. BDCT, didc biét 1a gio khoi hanh tai ga xuét phat, ga két
thiac va gio dén cac ga 16n trong hanh trinh da dugc tinh toan nham tao diéu kién thuan
loi nhét cho s6 dong hanh khach c6 tinh dén sy phdi hop giita cic bd phan lién quan, khai
thac hiéu qua NLTQ cia tuyén duong va phuong tién dau may, toa xe hién co.

Doan tau di dén ding gio tao cho hanh khach tim 1y thoai mai, dé chiu va tin
twong vao Doanh nghiép dudng sit, giam bét thoi gian hanh trinh, giam ap luc cho doi
cing thang cta hanh khach va ngudi nha, nang cao strc thu hit ciia phuong thire van tai;

6. Tang cueong hé thong qudn 1y vdn chuyén, sir dung tot nang liec chuyén cho ciia
doan tau khéch

VTDS 1a mdt quy trinh cong nghé hoan chinh, vi vay phai ting cuong hé thong
quan 1y, dam bao chay tau an toan, dung gid, phdi hop nhip nhang giita cac bd phan co
lién quan, dac biét tai nhitng khu dau mdi giao thong, noi giao nhau cua nhiéu loai hinh
phuong tién van tai.

Str dung tot nang luc chuyén chd cua doan tau khach tao diéu kién giam gia thanh
van tai, tao tdm ly thoai mai cho hanh khach di tau. S luong va chét lugng trang thiét bi
phuc vu c6 tac dong 16n dén su thoai mai cua hanh khach, do do phai tinh toan du di¢n
tich cac phong ga, quang truong, ke khach cho ca thoi ky cao diém, nghién ctru bé tri hop
ly cac trang thiét bi, tranh giao cat giita cac ludng di chuyén ciia hanh khéach, hanh 1y, bao
gui...

1.1.3. Nhiém vu ciia cong tic van chuyén hanh khach

Van chuyén hanh khach 1a cong viéc co6 tinh phuc vu cao. Trong diéu kién hién
nay can cin ctr vao kha niang dap mg ciia xa hoi va Doanh nghiép, tuan thu cac quy luat
phat trién khach quan cta nén kinh té thi trudng c6 dinh huéng XHCN, st dung trang
thiét bi k¥ thuat tién tién, ap dung phuong phap quan 1y khoa hoc dé hoan thanh nhiém vu
van chuyén hanh khach. Nhi¢m vu co ban ctia cong tac van chuyén hanh khach la:

1. Triét dé tudn thu cdc chi thi cia Pdng, cdc quy dinh cia Phdp ludt va Nha
nude, thue hién ding QPVVVTHKHLBGTDSQG ciing nhu cac diéu luat, diéu 18 cua
Doanh nghiép, thong qua viéc tiép xtic v6i hanh khach dé tuyén truyén, phd bién chinh

sach ctua Pang va Nha nuée cho déng dao hanh khach di tau;



2. Nghién citu xdy dung quy hoach phdt trién, khai thac va md rong thi truong
van chuyén hanh khach, gbp phan nang cao uy tin, sitc canh tranh ciia Doanh nghiép,
hoan thién hé thong van tai thich Gmg v&i nén kinh té thi truong phat trién trong giai doan
ctia nén kinh té tri thuc;

3. Sir dung tot nhdt cac phwong tién van chuyén hanh khdch hién ¢6, b tri hop 1y
ning luc van tai, cAn d6i giira cac bo phan va cac giai doan khac nhau, phat huy sang kién
cai tién nang cao nang luc thiét bi;

4. Ning cao chat lrong phuc vu hanh khdch, hoc tap va xay dung phong cach dbi
xUr van minh, lich su, thuc sy quan tam dén hanh khach;

5. T6 chire lién hiép vin chuyén giita cdc phwong tién van tdi hanh khéch, ting
cudng lién doanh, lién két nhat 1a d6i v6i nganh du lich, giam s 1an trung chuyén hanh
khach lién van;

6. Tang cueong quan 1y ké hoach, nang cao trinh d6 kinh doanh nham thu nhiéu loi
nhuan cho Doanh nghiép va toan xa hoi;

7. Thyc hién t6t va nghiém chinh nhiém vu dot xudt cia bang va Nha nudc, hoan
thanh cong tic ciru tro, phuc vu an ninh qudc phong va nhitng nhiém vu mang tinh khan
cap khac;

8. Tang cwong giao duc tw twong va nghiép vu cho CBCNV phuc vu hanh khéach,
thuong xuyén trau doi, bdi dudng pham chat, loai trir nhitng CBCNV khéng du tu cach,

khuyén khich tinh thin nd luc sang tao trong cong tac.

1.2. KHAI NIEM VA PHAN LOAI LUONG HANH KHACH

1.2.1. Khii niém ludng hanh khich

Khéi lugng van tai hanh khach nhiéu hay it phu thudc vao doi séng kinh té, van
hoéa, tinh than cua nhan dan, ty 1¢ tang dan sb tu nhién va co hoc cua vung thu hut, chinh
sach xay dung va phat trién kinh t€, mirc d6 trao ddi giao luu giita cac ving va qudc gia.

Tuy theo dic diém cua timg tuyén dudong va nhu cau di lai ctia nhan dan hinh
thanh nhimg “dong hanh khach” di chuyén tir noi nay dén noi khac vao cac thoi ky khac

nhau trong nim. Nhitng “dong hanh khach” d6 chinh 1a “ludng hanh khach”. Nhu vay ¢



thé hiéu, ludng hanh khach 1a khéi lugng hanh khach nao d6 di chuyén tir noi nay dén noi
khac theo mang dudng st trong 1 thoi ky nhét dinh cua giai doan nghién ciru.

Ludng hanh khach dugc dic trung boi cac yéu td co ban sau:

- D¢ 16n: 1a khdi lugng hanh khach trén khu doan khach vén va tuyén duong sat
ma ludng hanh khach di qua. Khéi luong nay dugce phan theo cac loai hanh khach khac
nhau tiy theo yéu cau nghién ctru va xay dung ké hoach van chuyén timg loai;

- Hudng: duoc quy dinh boi noi xuét phat va két thuc cua ludng hanh khéach trén
mang dudng sit, phi hop voi cac dic diém sin co cua tuyén;

- Thoi gian: Thoi ky xuét hién ludng hanh khach dang nghién ctru.

Dic diém ndi bat ctia van chuyén hanh khach 1a sy bat binh hanh theo thoi gian,
vi vdy c6 nhimg ludng hanh khach 6n dinh trong nim, nhung ciing c6 nhimg ludng chi
xuét hién trong 1 thoi ky nao d6 va bién mét khi hét nhu ciu, vi du nhu ludng hanh khach
trong cac mua 18 hoi, du lich... dén mot dia diém nao d6. Pé lam chu nhimg dién bién
phtc tap cua thi trudng van chuyén hanh khach, chu dong dé& xuit phwong an phuc vu
tang doanh thu cho nganh, théa man t6i da nhu cau di chuyén cta hanh khach, phai
nghién ctru, khao sat ndm bat dugc cic ludng hanh khach nay dé b tri phuong tién va
nhan lyc hop ly.

Luéng hanh khach duogc thé hién trén biéu dd c6 truc hoanh 1a huong duong,
chiéu nam bén trai hudéng di, d§ 16n tuong tng vai ty 1¢ dO cao trén tryc tung, loai hanh
khach thé hién bang cac ky hiéu quy udc khac nhau.

Biéu ludng hanh khach c6 dang nhu hinh v&:



: ludng hanh khach di tau nhanh
: ludng hanh khéch di tiu cho

Hinh 1.1: Biéu ludng hanh khach tuyén A — B vao thang i ciia nim nghién ctru

1.2.2. Phan loai ludng hanh khich

C6 nhiéu cach phén loai tuy theo yéu cau ciia cong tac lap ké hoach van chuyén
hanh khach. Trong mbi cach phan loai nhu viy bao gdm 3 ludng co ban la:

- Ludng hanh khach chung tinh cho 1 ngay dém: 13 tong sé lugng hanh khach di
trén 1 quang dudng trong 1 ngay dém,;

- Ludng hanh khach tinh cho timg loai tau: 1a sé lwong hanh khach xac dinh cho
tung loai tau nhu tau khach cao tdc, tdu khach nhanh, tu khach thuong, tau do thi...;

- Ludng hanh khach xac dinh cho timg chuyén tau: 1a khéi luong hanh khach trén
cac chuyén tau cy thé trén timg quing dudng trong toan bd hanh trinh.

Pé thuén loi cho cong tac lap ké hoach, thuong ap dung cac cach phan loai sau:
1.2.2.1. Phan logi luéng hanh khdch theo khodng cdch vin chuyén, tuy nhién khoang
cach nay khong ¢ dinh d6i voi cac dudng sit qudc gia, vi du dudng sit LB Nga lay cu ly
tir 150 dén 250km 13 trung binh, tir 50 dén 150km la duong ngan va trong pham vi 50km
1a tau d6 thi; voi PSVN 4p dung nhu sau:

1. Luéng hanh khéch dwong dai

C6 pham vi vugt ra ngoai dia gidi cia 1 Cong ty quan ly, tirc 1a quang duong van
chuyén nam trén dia ban ctia 2 Cong ty trd 1én, bao gdbm ca ludng hanh khach LVDSQT.

Dic diém cta ludng hanh khach dudng dai thé hién & chd:

- Mat d6 6n dinh trén subt quing duong van chuyén, do dic diém 1a hanh khach
di xa nén doi hoi phai ting téc do lir hanh, giam thoi gian chay tau vi vy sb ga dd it.
Theo tai liéu thong ké ctia duong sat LB Nga, hé s6 bat binh hanh cuia ludng hanh khach
nay dao dong trong khoang tir 0,8 (thang 2) t&i 1,4 (thang 8). Ddi véi DPSVN, birc tranh
nay c6 khac hon vi thang 2 thudng roi vao dip Tét c¢d truyén, luong hanh khach c6 nhu

cau van chuyén 16n 1am tang h¢ s6 bat binh hanh;



- Sb lan d6 doc duong it, cac ga dd 1a nhitng ga 16n trén tuyén co luong hanh
khach lén xuéng dong. Thoi gian dd tai cac ga duoc tinh toan can than dé tao diéu kién
thuén lgi cho hanh khach. Mot s6 doan tau khach duong dai khéng nhan chd hanh 1y, bao
giri dé tang toc do 1ir hanh;

- Thanh phan doan tau it thay doi, ram tau c6 dinh, khong ndi thém hodc cit bt
doc duong, trén tau c6 du tién nghi phuc vu hanh khach nhu cang tin, cac loai giuong,
ghé ém 4i, may lanh, quat... nham giam t6i da sy mét moi cho hanh khach di tau.

Phuong tién di dong dung cho cac doan tau chuyén chd ludng hanh khach dudng
dai 1a loai tt nhét, ung dung nhitng tién bo khoa hoc cong nghé hién dai nhat;

- Hanh trinh cta doan tau phuc vu ludng hanh khach duong dai dugc uvu tién ca
khi ké hanh trinh 13n trong cong tac chi huy chay tau;

- V& mat tam 1y, hanh khach di tau duong dai doi hoi rat cao vé chit luong phuc
vu vi vay viéc t6 chire phuc vu hanh khéach can dugc quan tam chu déo hon.

Do cac ddc diém trén nén chi phi van chuyén ludng hanh khach dudng dai 16n dan
dén gia vé cao hon so voi cac doan tau khac.

2. Luéng hanh khdch dwong ngdn di chuyén trong pham vi mot Cong ty quan 1y,
vi vay con goi 1a ludng hanh khach dja phuong. Pic diém cua ludng hanh khach nay 1a:

- Mat do tuong ddi 6n dinh trén ca quang duong van chuyén, hé sb bat binh hanh
tuy cao hon so v6i ludng hanh khach duong dai nhung ciing khong qua 16n;

- Trong luong doan tau twong ddi 16n, cu ly di chuyén nho. Téc do chuyén cho
dat & muc trung binh do phai thudng xuyén dd ga va trong luong doan tau 16n;

- Tién nghi trén doan tau khong ddy du nhu ddi véi tau duong dai, ram xe chi yéu
sir dung loai ghé ngdi va c6 nhan chd hanh 1y ky giri, bao giri;

- S6 ga dd cua tiu dudng ngin nhiéu, tau cho dd tai tit ca cac ga trén tuyén nhim
tan dung strc ché cua toa xe va dap tmg nhu cau cua hanh khach;

- Yéu cau vé cong tac phuc vu thip hon so véi hanh khach duong dai;

- Gia vé cua thu duong ngin ré hon so véi tau duong dai.

3. Luong hanh khdch dé thi: trong pham vi cac khu doan d6 thi, xung quanh céc
khu dau mdi 16n. Pac diém cua ludng hanh khach nay 1a:

- Mirc d6 bat binh hanh 16n. Ludng hanh khach d6 thi chu yéu hinh thanh tir hoc

sinh, sinh vién di hoc va CBCNV di lam, vi vay hién tuong bat binh hanh thé hién rd nét



trén ca phuong dién thoi gian va chiu. “Gio cao diém” trong van tai hanh khach db thi
bao gdm gior di 1am, di hoc budi sang va tan tam, tan hoc budi chiéu. Budi sang ludng
hanh khéch c¢6 xu hudng di chuyén vé trung tm thanh phd va cang gan trung tdm cang
d6ng, budi chidu co xu hudng nguoc lai. SO liéu théng ké cua dudng sit Matxcova cho
thdy, lvong hanh khach di tiu trong khoang thoi gian tir 7" — 8" sang chiém 18% va tir 18"
— 19" chiéu chiém 13% hanh khach cua ca ngay. Thoi gian con lai trong ngay va vao cac
ngay nghi luong hanh khach hau nhu khong dang ké;

- Mat d6 chay tau 16n, dic biét vao cac gid cao diém. Do két cu cua luéng hanh
khach d6 thi chu yéu 1a ngudi di 1am va tap trung vao céac gid cao diém do d6 dé dap tmg
nhu cau chuyén chd phai ting mat do chay tau, & Matxcova trong gio cao diém ctr 2 — 3
phiit ¢6 1 doan tau;

- Mat d6 hanh khéach thay d6i trén tuyén, cang gan trung tim thanh phd mat do
cang cao va nguoc lai.

- Poan tau khach do thi khong ¢6 tién nghi cao cép, chu yéu tan dung di¢n tich
trong toa xe dé chd khach nén s6 ghé ngdi rat han ché nham danh chd cho hanh khach
ding, khong c6 toa hanh 1y va cac toa xe cao cip khac.

Cong tac to chirc va trang thiét bi phuc vu hanh khach d6 thi don gian, khong c6
phong doi, hanh khach chu yéu sir dung vé thang;

- Hanh trinh tdu khach d thi c6 db tai nhiéu ga doc duong, thoi gian dd ngin vi
vay dau may phai c6 kha ning gia giam tc 16n, cong tac chi huy diéu hanh chay tau
chinh xac;

- Gia vé khong cao dé phuc vu cac dbi twong c6 thu nhap thip va trung binh.
1.2.2.2. Theo toc dp doan tau khdch phuc vu

1. Luong hanh khéch sit dung cdc doan tau cao toc, sb lugng hanh khach it, toc
do cao, cu ly di chuyén xa, tién nghi phuc vu tdt, hanh trinh duogc wu tién;

2. Luéng hanh khach sir dung tau nhanh. So v6i doan tau dic biét nhanh, sb
luong hanh khach trén 1 doan tau 1on hon, tde do thép va tién nghi phuc vu kém hon;

3. Luong hanh khéch sir dung tau thwong c6 tién nghi phuc vu khong cao, chi yéu
1a ghé ngdi, s6 hanh khach rat déng, téc do 1it hanh nho;

4. Luéng hanh khéch sir dung tau cho, hanh khach 13 nhitng ngudi budn ban nho,

c6 hanh ly cé)ng kénh, vi vay ram tau da so 1a ghé doc, tinh chét phuc vu don gian, dung



dd tai tit ca cac ga doc duong, tdc do chay tau thép, muc d uu tién thép nhét trong cac
loai tAu khéch.

Theo tiéu chuin qudc té, cap dudng duoc phén theo tc do nhu sau:

- Duéi 120 Km/h duge goi 1a dudng sit toe do thuong;

- Tir 120 dén 160 Km/h duge goi la duong st tbe do vira;

- Tir 160 dén 200 Km/h duge goi la duong st tbe do cao:

- Tix 200 dén 400 Km/h duge goi la duong st cao tdc;

- Ttr 400 Kmv/h tré 1én duoc goi 1a dudng sit siéu tdc.
1.2.2.3. Theo tinh chit phuc vu

1. Luéng hanh khéch trong nwée: hanh khach 13 cong dan cua quéc gia so hitu
duong sit. Pac diém cia ludng hanh khach nay 1a:

- Sir dung vé thong thudng, co tinh chu dong cao trong di chuyén;

- Chiém tuy¢t dai da s6 hanh khach di thu noi dia, thong thao phong tuc, tdp quan
ban x@&. Ludng hanh khach nay c6 thé dugc chia thanh: CBCNV di cong tac, hoc sinh
sinh vién di hoc, nghi h¢, hanh khach di du lich, thim than nhan, vé qué va di chuyén véi
muc dich khac.

MB&i loai hanh khach c6 dic diém tam 1y va yéu cau phuc vu riéng.

2. Ludng hanh khdch la kiéu dan hay nguwoi nuwée ngodi

Déi tuong nay c6 dic diém tam 1y, phong cach séng khic nhau tuy theo qudc gia
sinh séng va khac v6i hanh khach trong nudc, cu thé:

- Pa sb 13 nhitg nguoi c6 thoi gian luu tri ngdn, thich tim hiéu vé dat nude va
con nguodi nudc sé tai;

- Ua thich sy kin d4o, doc 1ap trong qua trinh di chuyén;

- Muyc dich di chuyén chii yéu 1a du lich gdm 2 loai hinh: di theo tour va tu tic.
DPéi tuong du lich tu tic rat can cac thong tin lién quan dén chuyén di, nhu cu dugc phuc
vu da dang;

- It thong thao phong tuc, tip quan ctia nudc s tai.

Ludng hanh khach nay co thé dugc phan chia theo muc dich di chuyén, theo qudc
tich... Ho c6 dic diém tam 1y, sinh hoat va cach sdng riéng doi hoi phai nghién ciru ki
ludng dé t6 chuc phuc vu tdt nhit, vira thoa man yéu ciu cta hanh khach, vira dam bao

tuan thu quy dinh cua Nha nuéc va TCTy BDSVN.



1.2.3. Quy luat hinh thanh ludng hanh khich va ké hoach van chuyén hanh khich
1.2.3.1. Quy ludt hinh thanh luong hanh khdch

Tir khia canh kinh té x3 hoi nhan théy, nén kinh té phat trién kéo theo su chuyén
dich co cu kinh té, phan chia lai dia ban cu trf, hinh thanh céc khu dan cu, khu cong
nghiép, nha may, xi nghiép méi, 1am ndy sinh nhu ciu di chuyén cia CBCNV, cu dan...
ddng thoi hé théng GTVT phat trién, viée di chuyén cua ngudi dan duogc cai thién dang
ké 1am phat sinh ludng hanh khach.

Tir khia canh myc dich 1ir hanh thdy rang, nhu ciu du lich ciia xa hoi ting 1én do
doi sdng vat chat duoc cai thién, ngudi dan khong con lo ling cho cudc séng hang ngay
va c6 tich lity, mat khac, cac danh thing, nhitng nét doc ddo trong tdp quan sinh sbng, san
vat dia phuong duoc chu trong giir gin phat trién, gia ting sirc hap dan d6i véi du khach.
Cuong d6 lao dong cing thing, sirc ép trong cong viée cao ciing 1a nguyén nhan lam ting
nhu ciu nghi ngoi, giai tri..... 1am phat sinh ludng hanh khach di du lich.

Ttr tinh chét ludng khach nhén thay, xu huéng d6 thi héa va nén cong nghiép phat
trién hinh thanh nhu ciu di chuyén cta ludng khach d6 thi. Mt khac, véi co ché tu do
giao luu, thuong mai tao diéu kién thuén loi kich thich nén kinh té phat trién, tao ra luéng
hanh khach 1a thwong nhan di lai nham muc dich giao dich, tim hiéu thj truong, tim kiém
co hoi dau tu.... Lué)ng hanh khach duong ngén van la chu dao do nhu cau di lai dia
phuong van chiém ty trong 16n, ludng hanh khach dudng dai ciing ting truong dang ké
phuc vu cac muyc dich du lich, thaim qué, tham than nhan va di cong tac.
1.2.3.2. Ké hoach vin chuyén hanh khdch

Ké hoach van chuyén hanh khach trong nganh VTIPS bao gém céc loai ké hoach
dai han, ké hoach nim va ké hoach tac nghiép.

1. Ké hoach dai han van chuyén hanh khach

Thoi gian thuc hién tr 5 dén 7 nam, c6 nhiém vu quy hoach, dinh hudéng su phat
trién cua ludng hanh khach, dé xuat phwong huéng phat trién VTDS nhiam dap Gng nhu
cau chuyén ché cua nén KTQD va x3 hoi. Noi dung cua ké hoach dai han 1a dé ra cac chi
tiéu mang tinh hudng dan nhu téc d6 chuyén ché, yéu ciu thay ddi cong nghé, mirc do
phat trién kinh té va t6 chirc phuc vu, trong luong doan tau khach, tiéu chuan ky thuat

duong, ga, thong tin tin hi¢u...;



2. Ké hoach vdn chuyén hanh khach nam véi @6 dai thuc hién 1a mot nam, co
nhiém vu can ¢t vao cac chi tiéu cua ké hoach dai han, nhitng thay ddi vé cong nghé, ky
thudt va co ché t6 chtrc quan 1y trong nim ké hoach dé dé xuét cac chi tiéu, bién phap
nhim hoan thanh va hoan thanh vuot muac ké hoach dai han. Cac chi tiéu dé ra trong ké
hoach nim phai cu thé vé sb d6i tau, tbc do k¥ thuat, 1it hanh cua cic doan tau khach van
dung, quay vong ram xe, sb toa xe va thanh phan doan tau khach... tinh cho ca thoi ky
binh quén va cao diém trong nim;

3. Ké hoach tdc nghiép van chuyén hanh khdach c6 thoi gian thuc hién tuong dbi
ngan 13 quy, thang va ngay.

Ké hoach tac nghi¢p c6 nhiém vu diéu chinh ké hoach nam cho phu hop voi tinh
hinh bién dong thuc t& nhung ndi dung co ban van phai tuan thu va trung thanh véi ké
hoach nam da dugc duyét. Céac chi ti€u trong ké hoach tac nghiép phai cu thé, phuc vu
cho nhitng nhiém vu ngay trudc mét v6i muc tiéu hoan thanh va hoan thanh vuot mirc ké

hoach nam.

1.3. HE THONG CHI TIEU VAN CHUYEN HANH KHACH VA CAC PHUONG
PHAP DU BAO LUONG HANH KHACH

1.3.1. Hé théng cac chi tiéu van chuyén hanh khich

Heé thdng chi tiéu van chuyén hanh khach ¢ y nghia rat quan trong trong viéc lap
va phan tich tinh hinh thyc hi¢n ké hoach van chuyén hanh khéch, 14 co s& dé thong qua
d6 danh gia chat lugng cong tac 1ap ké hoach. Hé thong céc chi tiéu nay bao gdm:

L.3.1.1. H¢ thong cdc chi tiéu sé lwong dic trung cho s lugng cong tac van chuyén hanh
khach, bao gom:

1. 86 hanh khach lén tau

Thoi gian xac dinh 13 1 ngay, 1 thang, 1 quy hodc 1 nidm tinh cho khu doan, tuyén
hodc toan mang lu¢i dudng sit:

A = 8A; [HK]; (1.1)

Trong d6: . A;: s6 hanh khach 1én tau tai ga i thudc pham vi tinh toan trong thoi ky
nghién ctru (HK);

.n: 56 ga trong pham vi tinh toén.



Chi tiéu trén c6 thé duoc tinh riéng cho hanh khach di, dén va trung chuyén.
2. Lwrong ludn chuyén hanh khdch tinh bang téng s6 hanh khach di tiu nhan véi
cy ly van chuyén cua timg nhom khach.
YAl = ZA.L [HK-km];
(1.2)
Trong d6: . 1i: cu ly di chuyén twong tmg voi nhém hanh khach A; (km).
3. Cu ly vdn chuyén binh qudn ciia hanh khdch dic trung cho khoang cach di

chuyén binh quan ctia mdi hanh khéch cac céap, xac dinh theo cong thirc:

> Al
Sy [km] (1.3)
4. 86 toa xe binh qudn trong 1 doan tau khdch
m = % [Toa xe]; (1.4)
2 NS,

Trong d6: . ZnSy: sb toa xe-km khach ctia tuyén tinh toan (TX-km);
. ENS,: s6 doan tiu khach-km cua tuyén tuong tng (dt-km).
5. S6 toa xe-km va dodn tau-km khdch duoc tinh bang s toa xe hodc doan tau

khéach nhan véi cu ly chay tuong ng:

- S6 toa xe-km khach:  =nS=3n;.S; [TX-km]; (1.5)
- S6 doan tau-km khach: INSc = EINiS; [dt-km];
(1.6)
Trong do6: . n; va N;: s6 toa xe va doan tdu khach chay trén quing duong Sj;
. Si: d6 dai ctia quing dudng tuong Gmg v4i nhom toa xe n; va doan tau
N; (km).

6. Mat do van chuyén hanh khach binh qudn 1a s6 hanh khéch binh quan tinh trén
1 km chiéu dai trong thoi ky nghién ctru phan theo céc loai hanh khach khac nhau.
T4l

a= [HK/Km]; (1.7)
szd
7. 86 hanh khdch binh qudn trén I toa xe
_ Al [HK/TX]; (1.8)

a, =
xnS,



8. Trong lwong binh qudn cia dodn tau khdch tinh bang tong trong lwong tinh dbi
binh quén cua 1 doan tau khach trong thoi ky tinh toan.

_ 20,1

Oiong = S NS, [T]; (1.9)

Trong d6: .2Qy: tong trong lugng tinh d6i ciia doan tau khach (T).
1.3.1.2. H¢ thong cdc chi tiéu chit lwong vin chuyén hanh khdch

Céc chi tiéu chat luong cta cong tic van chuyén hanh khach rit da dang, phan
anh tong hop chét lugng phuc vu va t6 chirc van chuyén hanh khach, bao gom:

1. Téc dé chay tau khdch, phan anh trinh d6 trang bi k¥ thuét cia nganh duong
sat, chat luong to chirc chay tau. Tang téc do chay tiu cho phép giam thoi gian van
chuyén hanh khach, cai thién viéc st dung PM-TX, taing NLTQ va nang luc chuyén chd
ctia tuyén. Nhom cac chi tiéu vé tdc do bao gom:

a. Toc d6 lir hanh cua doan tau khach: La binh quéan toc d6 chay cua doan tau trén

cac khu doan khach van, bao g6m ca thoi gian dung dd tai cac ga doc duong, xac dinh
theo cong thuec:

L
V= e [km/h]; (1.10)
]Lhay +szo

Trong d6: . Lxp: chiéu dai khu doan khach van (km);
. Tehay: tong thoi gian chay thuan ty trén khu doan (gio);
. Ztys: tong thoi gian dd tai cac ga doc dudng (gio).
Chi tiéu nay danh gia tong hop vé chat lugng trang thiét bi k¥ thuat ciing nhu vé
trinh d6 t6 churc chay tau trong khu doan.

b. Tdc d6 k§ thuat cua doan tiu khach: La binh quan tdc d6 chay trén dudng cia

doan tau khach khong tinh thoi gian d6 tai cac ga doc duong.

V LKD

T [km/h]; (1.11)

Chi tiéu nay danh gia vé chat lugng va trinh d6 st dung, khai thac trang thiét bi

k¥ thuat phuc vu chay tau.

c. Toc @6 hanh trinh: La toc d6 binh quéan cta doan tau khach trong sudt quing

duong van chuyén, tir ga xuit phat dén ga két thic.



L
V= tuyen [km/h; km/ngay]; (1.12)
‘ z tchay + z tdo + Z tkl

Trong do: . Liuyén: chiéu dai cta toan bd tuyén duong (km);
. Stgr: tong thoi gian doan tAu khach dd tai cac ga khu doan (gid;

ngay).

Chi tiéu nay phan anh sau hon vé trinh do 1ap ké hoach 1ap tau, ké BPCT va to
churc cong tac tai cac ga khu doan khach van.

2. Thoi gian quay vong phuong tién

La tong thoi gian tinh tir khi giri doan phuong tién 1an tht nhat cho dén khi giri
doan phuong tién d6 lan thir 2 cling tai ga d6. Chi tiéu nay dugc xac dinh riéng voi moi
pham vi quay vong doan tiu khach.

t+t"+ty,,,

0, = e ngayl; 1.13
k 24 [ngay] (1.13)

Trong d6: . t” va t”: thoi gian chay ctiia doan phuong tién chiéu di va vé (gio);
. tehinh VA tquay: thOl gian dd cua doan phuong ti€n & doan chinh va doan
quay (gio).
3. Hanh trinh binh qudn ngdy toa xe khdch: La khoang cach binh quan (tinh bang
km) céc toa xe khach thuc hién dugc binh quan trong 1 ngay cua thoi ky tinh toan.
- Xac dinh cho 1 toa xe cta doan tau khach cu thé:

S, . = 2Lier [km]; (1.14)
khach — 9 s .
k

- Xéac dinh chung cho tit ca cac toa xe khach guri tir ga hodc cua cic doan tau
khéch quay vong trong ngay:
_ Xnh,

Sy = S, [km]; (1.15)

4. Cdc chi tiéu khac nhu ty 1& chay tau an toan, ty 18 tau di dén dung gio, sb tai
nan duong sit do chii quan, khach quan, nghiém trong... va céac chi tiéu phan anh chat
luong phuc vu hanh khéch.

I.3.2. Céc phwong phap duw bio ludong hanh khich




Ludng hanh khach 1a théng tin ban dau, quan trong nhat phuc vu cho cong tac 1ap
ké hoach van chuyén hanh khach va cac ké hoach khac. Xéac dinh chinh x4c ludng hanh
khach 1a cong viéc kho khan, phirc tap nhung vo cing cin thiét va quan trong.
1.3.2.1. Céc yéu té anh hwéng dén luéng hanh khdch

Khéi lwong van tai hanh khach thé hién qua biéu d6 ludng hanh khach. Céc yéu t6
anh huong dén khéi luong van tai hanh khach noi chung, ludng hanh khach néi riéng rat
da dang, phong phti nhung duoc tap hop trong 2 nhom yéu té khach quan va cha quan.

1. Céc yéu t6 khdach quan

- Su phat trién va bién d6i vé chinh tri, xa hdi, kinh té, van hoa trong vung thu
hat. Kinh té phat trién kéo theo nhu cau du lich, thim quan va cho phép ngudi dan dé
dang hon trong viéc dé ra quyét dinh di chuyén. Nén kinh té suy thoai, nan that nghiép
gia tang, 13i suat tin dung tang lam ngudi dan than trong hon khi can ddi cac nhu cau chi
tiéu. Thu nhdp giam ciing 1am giam nhu cau di lai cua nguoi dan. Nén chinh tri 6n dinh
kéo theo ca xa hoi 6n dinh, van hoa phat trién lam tang luong du khach, hap din nguoi du
lich tham quan;

- Su thay ddi luc lugng san xuét, phuong tién san xuét, phan b6 dan cu 1am thay
d6i pham vi hoat dong ctia ngudi dan, dan dén phat sinh va thay doi ludng hanh khach;

- Sy tang trudng dan sb tu nhién va co hoc 1am gia ting luong khach di tiu. Dan
nhap cu hodc di 1am ngoai tinh lam phat sinh nhu cau vé tham qué va quay tré lai di lam
vao cac thoi ky nhat dinh trong nim, gay kho khan cho cong tac to chirc vén tai;

- Céc hoat dong van hoa xa hoi dot xuét hodc co ké hoach trong nhitng nam ky
niém 16n 14 nguyén nhan lam ting luong hanh khach di lai. Ciing twong tu nhu vy, yéu
t6 thoi tiét, tai hoa dot xuét ciing lam ting dot bién lugng hanh khach di tau;

- Anh hudng canh tranh ctia cac phuong tién giao thong khac nhu bai bo hay lap
thém tuyén, ga cang mdi, bién dong vé cudc van chuyén, nhitng thay d6i vé cong nghé va
phuong tién van tai, quyét dinh bii bo hay lap thém hanh trinh... déu co tac dong to 1on
t6i ludng hanh khach di bang duong sat. Dac biét trong didu kién nén kinh té thi truong,
cac doanh nghiép van tai déu mudn cing cd va phat trién thi phan cua minh, thi nhiing
chinh sach canh tranh s& duoc ap dung thudng xuyén va quyét liét, doi hoi nganh duong

sat phai c6 nhitng quyét dinh chinh xac, kip thoi;



- Sy phat trién ctia doanh nghiép du lich ciing 1a nguyén nhan quan trong dan dén
bién dong ludng hanh khach. Du lich phét trién 1am thay d6i manh mé& ca vé khdi luong
1an tinh chit ludng hanh khach néi chung va di bang duong sit ndi riéng.

2. Céc yéu t6 chii quan ¢6 vai trd quan trong lam bién dong ludng hanh khach,
bao gdm:

- Khé ning canh tranh cta Doanh nghiép dudng sit voi cac doanh nghiép giao
thong khac, ddc biét 1a dudong bo va hang khong. Yéu té canh tranh ciia doanh nghiép van
tai thé hién qua cac mit sau:

+ Gia cudc van tai. Pay 1a yéu tb quan trong nhét, anh hudng 16n nhét dén quyét
dinh lua chon phuong tién di chuyén ctia nguoi dan. Gia cude phai dam bao co i cho
doanh nghiép dé tai san xudt mé rong nhung ddng thoi ciing phai thu hut dwgc hanh
khach. Trong diéu kién cu thé, gia cudc vén tai co thé didu chinh linh hoat theo quy luat
ctia nén kinh té thi truong;

+ Chat luong phuc vu hanh khach. Véi viéc murc song cua ngudi dan dugc nang
1én, Doanh nghiép dudng sit ciing phai cha trong hon dén chat luong phuc vu. Hanh
khach c¢6 cam thiy thoai mai, thuan tién khi di tau thi 1an sau ho méi tiép tuc va gi6i thiéu
cho nhimg ngudi khac cung st dung. Chat lugng phuc vu phai dugc hiéu theo nghia rong
1a sy thoai mai, khong cing thing, tiét kiém thoi gian 1ir hanh bao gdm ca thoi gian mua
vé di chuyén tr ga dén nha va nguoc lai, mic do théa man nhu cAu vin hoa, giai tri, nghi
ngoi phét sinh, chat lwong ké BDCT khéch...;

+ Ung dung tién bo khoa hoc cong nghé trong viéc ché tao va khai thac phuong
tién di dong. Cac toa xe khach co thé coi 1a ngdi nha cua hanh khach trong subt chiang
duong di chuyén, vi vay phai cht trong dau tu phuong tién van tai nham nang cao ning
luc chuyén chd, dam bao tiéu chuan k¥ thuat, an toan nhung ciing phai c6 tinh thim my,
tién nghi, sach s€ va thoai mai.

Qua trinh khai thac phuong tién di dong la mot cong viéc phirc tap, doi hoi phai
ung dung tién bd khoa hoc cong nghé nham t6 chirc van hanh an toan, dang gid, thuan loi
cho hanh khach, khai thac c6 hiéu qua NLTQ cua tuyén...;

- Yéu t6 con nguoi. Moi bién phéap cudi cing déu do con ngudi quyét dinh va
thue hién. Pic thu quan trong nhét 14 hanh khach tiép xuc véi nganh duong sit thong qua

nhiing con nguoi cu thé nhu nhan vién ban vé, kiém soat, khach van ga, nhan vién doi



tau..., do d6 ho mang 4n tuong rat cu thé, rd rang, vi vy phai chu trong bdi dudng nghiép
vu, kién thic va phong céch phuc vu “van minh lich sy” cho CBCNV Doanh nghiép
duong sat. Chu trong dau tu doi mai, phat trién trang thiét bi k§ thuat hd trg nhan vién
hoan thanh xuét sic nhiém vu ciia minh.

1.3.2.2. Y nghia va nguyén tic dw bdo luéng hanh khdch

1. Y nghia ciia céng tac die bdo luong hanh khéch

Cong tac du bao ludng hanh khach dé chu dong niam duoc tinh hinh va quy luat
phat trién trong twong lai, lam tién dé xay dung phuong 4n to chirc van chuyén. Cong tac
dur béo c6 ¥ nghia cuc ky to 16n vi né cung cip thong tin ban dau cho cac nha quan 1y xay
dung ké hoach van chuyén hanh khach dai han, hang nam va tac nghiép trén co so dap
g t6i da nhu cu van chuyén cta xi hoi va nén KTQD, d& xuét chién lugc phat trién
trang thiét bi k¥ thuat phuc vu hanh khach. Két qua du bao khong chinh xac s& dan dén 2
kha nang:

- Thir nhét, néu du bao qué thap s& 1am cho ngudi diéu hanh bi dong trong chi dao
san xuét, khong dap ing nhu ciu van chuyén va tao ra sy cing thang khong dang c6 khi
thuc hién ké hoach, dic biét 1a vao cac thoi ky cao diém;

- Thir hai, néu du bao qua cao s& gy ra lang phi ning luc chuyén ché cua nganh,
lang phi cho nén KTQD, 1am ting gia thanh van chuyén.

Cong tac du bao cung cap cho can bd quan 1y va didu hanh dat nude cling nhu cac
nganh khéc s6 liéu can thiét dé xay dung chién lugc phat trién chung cua toan xa hoi, xay
dung phuong 4n quy hoach mang ludi dan cu, kinh té va chién lugc phat trién dong bo
cac phuong tién van tai. Nhiém vu cua cong tac dy bao la:

- Nédm ving cac quan diém cta Dang, chinh sach ctia Nha nudc va cic nganh
KTQD, van dung sang tao khi tién hanh dy bao;

- T6 chirc chinh xac, tiét kiém, kip thoi theo yéu cau du bao;

- Nam virng quy luat hinh thanh, phat trién cua ludng hanh khach toan mang ludi
no6i chung, timg tuyén noi riéng dé co6 thé du bao duoc ludng hanh khach trong thoi ky
binh quan va cao diém;

- Pat dugc két qua cu thé theo yéu cau du bao nhu luéng hanh khach cac loai, kha
ning phat trién theo cac “kich ban” khac nhau... Nam viing sy phat trién va kha ning bién

dong cua cac nhan té anh huong dén ludng khach dang nghién ctru.



2. Nguyén tdc xdc dinh luéng hanh khéch

- Phan 4nh diy du chu truong chinh sach cua Pang va Nha nudc vé phat trién
kinh té, vin hoa - xa hoi, chinh sach ddi voi nganh GTVT néi chung va Doanh nghiép
dudng st noi riéng, chu truong xay dung va quy hoach cac khu dan cur...;

- S liéu phai chinh x4c, phan anh trung thanh quy luat phat trién khach quan cua
ludng khach, két qua thé hién xu hudéng phat trién cua ludng khach va chu truong cua
nganh;

- Sir dung nhiing phuong phap tién tién, cong cu toan hoc tin ciy dé du bao.
1.3.2.3. Cic phwong phdp dw bdo luéng hanh khdch

1. Phirong phdp diéu tra di bdo luong hanh khéch

Pé nim vitng quy luat phat trién cua ludng hanh khach va sb lwong hanh khach
trong timg thoi ky nhat dinh, khi xay dung biéu do ludng hanh khach phai tién hanh diéu
tra ludng khéach.

Pham vi diéu tra ludng khach nén 1y nha ga lam don vi va tién hanh trong pham
vi hdp dan cua ga. Khu vyc hip din ciia ga dugc chia thanh 2 loai, truc tiép va gian tiép.
Khu vyc hip din tryc tiép 1a nhimg ving xung quanh nha ga, cac khu dan cu, co quan xi
nghiép dong trén dia ban gan ga. Khu vuc diéu tra gian tiép 1a nhimg ving ngoai pham vi
d6 nhung van c6 lién hé nhit dinh v6i ga hanh khach.

Hinh thtrc diéu tra ludng khach chia 1am 3 loai:

a. Didu tra tong hop: Thoi gian thyc hién tuy theo ddc diém cua timg duong sat

qudc gia, vi du duong sit Trung qudc tién hanh 2 nim 1 1an, DPSVN tién hanh hang nim.
Noi dung diéu tra la thu thap s6 liéu phan anh céc van dé cu thé sau:

- Tinh hinh chung cua khu vuc hép dan: diéu kién ty nhién, phan chia khu vuc
hanh chinh, tinh hinh ting truéng va phan bd nhan khau theo loai ddi twong, tinh hinh
thay d6i dan sé co hoc nhu sé lao dong xuét, nhap & ving hip dan trong ky nghién ctu....,
céc danh lam thing canh, diém du lich, bénh vién, vién diéu dudng...;

- Céc s6 litu théng ké vé dan sb, luong hanh khach di tau, cac yéu td canh tranh
thay d6i nhu gia cudc, sé lwong phuong tién van chuyén hanh khach cac cép..., ché do
lam viéc nghi ngoi cta cac don vi trong khu vuc hip dan, thoi gian hoat dong cua cac
bénh vién, danh lam théng canh..., sd luong nguoi dén nhirng noi d6 hang thang, nhi¢m

vu van chuyén hanh khach dot xuat trong nhi€éu nam;



- Phan chia thi truong van tai trong vung hép dan, ning luc van tai va muac do
phat trién cia cac phuong tién canh tranh, kha ning lién hiép van tai giita cac phuong
tién.

Phuong phap diéu tra két hop giira xtr I s6 liéu thong ké, thong tin so cap va thi
cép véi diéu tra thue té tai co so.

b. Piéu tra cac loai ngdy nghi: Tién hanh d6i v6i nhitng ngay 18 16n nhu Tét cb

truyén, nghi hé, ngay Qudc khanh 2/9 va mot sé 18 hoi ddc trung cua ving hap dan,
nhitng ky nghi kéo dai do ngay 18 trung voi nghi cudi tuan... Muc dich diéu tra nhim
cung cép céc s6 liéu can thiét phuc vu cho cong tac xay dung ké hoach chay tau tam thoi,
tau ting cuong trong nhitng dip cao diém, dé xuat phuong 4n ban vé hop 1y. Phuong phap
diéu tra tién hanh truc tiép tai co s0, to chirc hoi nghi, hdi thdo khach hang hodc st dung
phuong phép thong ké.

Noi dung diéu tra bao gdm:

- Ché d6 nghi 18 cta cac co quan, xi nghiép..., cac hoat dong hudng ting ngay 18,
hudng di va sé lugng hanh khach dén tir ngoai ving;

- Ddi véi hoc sinh sinh vién phai diéu tra s6 lugng va huéng di bang dudng sit,
ché d6 nghi he, Tét, ngay khai giang va kha ning canh tranh cua cac phuong tién van tai
khac trong vung thu hut.

c. Diéu tra hang ngay:

Thong qua viéce tiép xtc truc tiép gitta CBCNV dudng sit véi hanh khach & trong
phong doi, trén tau... dé nam viing sé luong hanh khach di lai hang ngay, tim hiéu muc
dich di chuyén, yéu cau ddi voi cong tac phuc vu cua nganh dudng sét, bién dong vé sb
luong va phuong hudng di chuyén... nhim phat hién va nim viing quy luat phat trién
ludng khach. Bé thyc hién ndi dung didu tra, nhan vién nha ga, doi tau phai c6 kién thirc
nghiép vu va thudng xuyén duoc tdp huan ning cao ning lyc.

Phuong phép diéu tra tién hanh truc tiép tai phong doi, trén tau, dung cic cong cu
nghe, nhin, hoi, phat phiéu diéu tra...

Sau khi da diéu tra duoc luéng khéch theo cac loai, két hop voi s6 lidu théng ké
tinh hinh thue hién ké hoach van chuyén hanh khach trong céc thoi ky trudce dé lap biéu
dd mat do trén cac quing dudng phu hop v6i muc dich nghién ctru.

2. Phurong phdp di bdo theo hé sé di tau



H¢ s6 di tau 1a binh quan s6 lan di tau ciia moi1 nguoi dan trong 1 nam. He s6 nay

xac dinh theo cong thuec:

Kdl :7 (116)

Véi : . ZA: tong s luot hanh khach di tu trong mot nim (HK);
. B: s6 dan cta nim tinh toan (nguoi).

Hé s6 di tAu cua nam ké hoach Kdldb xac dinh trén co so sb liéu théng ké nhiéu
nim, nhimng thay dbi tic dong dén cac nhan té anh hudng toi lugng hanh khach nghién
ctlru.

S6 dan trong nam ké hoach xac dinh theo cong thirc:

Bey=B,(1+p)'"'  [nguoi]; (1.17)

Trong do6: . B,: sb dan 1iy theo nim diéu tra gin nhat (ngudi);

. p: ty 18 ting trudng dan sd binh quan hang nam tir ndm diéu tra gan
nhét dén nam ké hoach;
. t: s6 nam tir nam diéu tra gin nhat dén nam ké hoach.

Luong hanh khach du bao ctia nim ké hoach x4c dinh theo cong thirc:

Asp = Ka® . Bg [HK];
(1.18)

Phuong phap nay ¢6 wu diém 1a don gian, nhanh chong cho két qua yéu cau. Tuy
nhién d¢ chinh xac khong cao, khong phan anh dugc diy du nhitng bién dong kinh té,
chinh tri, xa héi tdc dong dén sy di lai cia nhan dan vi téng diéu tra dan sb 1a cong vige
quy md, phirc tap nén hang chuc nim méi tién hanh 1 1an, vi vy két qua du bao kho
chinh xéc.

3. Phuong phap dw bdo theo mdt do hanh khach trén 1km chiéu dai van doanh

Mat d6 hanh khach trén 1km chiéu dai van doanh 1a s6 hanh khéach binh quan
trong 1 nam tinh cho 1 km van doanh ctia dudng sat, xac dinh theo cong thirc:

_x4
f= » (1.19)

Trong d6: . Lyq: tong chiéu dai van doanh duong sét (km).
Dé du bao ludng hanh khach, trude tién phai du bao mat dd hanh khach trén 1km

duong fg, cho ndm ké hoach, sau d6 xac dinh sé hanh khéch theo cong thirc:



Aw = fu . Lku [HK];
(1.20)

Véi: . Lgy: tong chidu dai duong sit van doanh cta nim ké hoach (km).

Uu diém ctia phuong phap 1a don gian, d6 chinh x4c cao hon so v6i phuong phép
dur bao theo hé sb di tau vi c6 thé biét duoc chinh xéac chiéu dai dudng sit van doanh cho
nim ké hoach. Nhugc diém 1a khé du bao chinh xac hé sé fy, va cac ludng hanh khach
khac nhau.

4. Phwong phap chuyén gia

a. Trinh tu tién hanh du béo:

- Budc 1: Phan nhém chuyén gia. Dé két qua du bao duoc chinh xac, trude tién
phai xac dinh tiéu chudn cua cac chuyén gia dugc moi tham gia 1y y kién, thong thuong
d6 1a nhimg nha khoa hoc hang dau, c6 hiéu biét sau trong linh vuc du béo. Sau d6 xac
dinh s6 luong chuyén gia moi hoi theo cong thic:

Xy’

2
&

N =

[nguoi]; (1.21)

Trong do: . x: nhan t6 khodng céch xac suat;
. v: hé s0 phuong &n hoi, xac dinh theo cong thirc:

2(a.max _a'min)

1 1

(1.22)

. J12@™ +a™)

V6i: . a™ va a™": dai lugng thuc nghiém 16n nhit va nho nhét;
. 0: sai s6 do ngudi dy bao quy dinh.

- Bué6c 2: Thao ra cac cau hoi riéng vé ludng hanh khach.

- Bué6c 3: Tb chirc vong tham khao ¥ kién dau tién.

- Budc 4: Phan tich cac cau tra 1i, x4c nhan nhitng ¥ kién dé nghi bd sung thém
nhan t6 du bao do thuc nghiém mang lai. Phan dinh nhiing ¥ kién roi vao viing xac suat
quy dinh.

- Budc 5: Tap hop va dua ra két qua danh gia thuc nghiém cia vong tham khao
dau tién.

- Budc 6: Thong béo lai cho cac chuyén gia két qua danh gia va cac cau hoi bd
sung.

- Bué6c 7: Tién hanh vong tham khao lan thir 2.



- Budc 8: Thong bao cac cau tra 101 va chinh 1y, hoan thi¢n theo hudng nghién
clru.

b. Uu, nhuoc diém ctia phuong phap:

- C6 thé ap dung cho cac du bio quy hoach hodc tién kha thi véi tat ca loai ludng
hanh khach;

- Qua trinh dy bao khong phu thudc vao cac s6 lidu théng ké hién cd, khong doi
hoi ap dung céc bién phéap toan hoc dé phat hién ra quy luat phat trién luéng khach;

- Phuong phap du bao chuyén gia chiu anh hudng cia cac yéu td chu quan. Do
chinh xac phu thudc rat nhiéu vao viéc lya chon nhom chuyén gia, tuy nhién day lai la
cong viéc khong don gian, rat kho chon lua.

5. Phirong phdp dw béo theo mé hinh twong quan hoi quy

Mb hinh don gian nhét 1a theo ddy s6 thoi gian, tir ddy s6 quéa khir cia 1 dai lugng
dur bao xay dung ham hoi quy cua no theo thoi gian c6 dang y = f(t) trong khoang thoi
gian c6 s6 lidu qué khr [to, t;].

Phuong phép thudng dung dé xtr 1y sb liéu théng ké tim ra két qua du bao 1a
phuong phéap binh phurong nho nhat.

a. Phuong phap du bao v&i ham 1y thuyét c6 dang tuyén tinh:  y=ax+b (1.23)

C6 thé quy 1 loat cac ham vé ham trén, vi du ham dang béc: y; = a.b* (1.24) hoic
y=a.x"(1.25)

Dé xé4c dinh cac hé sb a va b, tién hanh logarit hoa:

lg y; =1ga+x.lgb valgy,=Iga+b.lgx

bat cac gid tri twong duong ta co: y; = a + xb’
(1.26)

va ) = a’ + b.t’

(1.27)

Lac nay hoan toan c6 thé xac dinh cac thong sb ciia ham theo phuong phap binh
phuong nho nhit ma ban chét 1a x4c dinh a, b sao cho tong binh phuong cac khoang céch

tir dwong thuc nghiém dén dudng 1y thuyét 1a nho nhat:
S=Y (" -y >min (1.28)
i=1

Hay S=[p" - (a+bx)] - min (1.29)



Dao ham riéng S theo a, b va cho bang 0 s& tim dugc a va b theo cong thuc:

a= zyi sziz B zxi sziyi

1.30
nlez _(in)z ( )

NYX Y, — 22X X2 P,
b= — ! t 1.31
n¥x; _(zxi)z ( :

Véi : . n: s6 1an quan sat.
Do chit cua ham du bao xac dinh theo cong thuc:

2(ay” — x)x ()
St = xf <2 - »f

r =
(1.32)

Két qua tinh toan néu:

0<]|r|=0,2:ham du bdo khong phu hop v6i ham thuc nghiém;
0,2<|r|=0,5: ham dy bao co6 lién h¢ yéu v6i1 ham thye nghiém;
0,5<|r|=0,75: ham du béo c6 lién hé trung binh v41 ham thyc nghiém;
0,75 <|r| <0, 95: ham dy bao co lién h¢ chat ché voi ham thyc nghiém;
0,95 <|r| < 1: ham dy bdo va ham thyc nghiém trung nhau.

b. Du béo khi ham thuc nghiém c6 dang phi tuyén:

Trong trudng hop nay, cac dai luong quan sat khong phan bd theo ham bac nhat
ma theo cac ham bac 2, 3... vi du nhu dudng parabol, hyperbol... Khi d6 van ap dung
nguyén tic tong binh phuwong d6 léch gitta ham thuc nghiém va 1y thuyét 13 nho nhat dé
x4c dinh cac hé s6 ciia ham du béo.

¢. Uu nhuoc diém va pham vi e dung ctia phuong phap:

- C6 thé ap dung cong nghé thong tin trong tinh toan;

- C6 su lién hé cao v6i phuong phap chuyén gia trong linh vuc thiét ké hé théng
giao thong;

- D& dang phat hién dugc mbi lién hé & dang chung, tong thé ciing nhu anh hudng
clia cac nhan tb riéng dén dai lugng du bao, chi phi thoi gian dy bao nho, tinh khach quan
cao;

- C6 thé danh gia tinh khong xéac dinh cta ludng thong tin ban déu;



- V& nguyén tic, khoang thoi gian [to, t;] can thiét ¢& dam bao cho dy bao du tin
cay 1a [ty ,t] < 1/3 [to, t;], do d6 day sé cang dai thi tim du bao cang 16n. Mit khac, két
qua du bao chi c6 thé chinh xac khi sy phat trién cua ddi twong trong qua khir twong ddi
6n dinh va quy luat d6 di duoc kiém nghiém trong 1 thoi gian du dai;

- Vi¢e lya chon ham du bdo c6 anh hudng quyét dinh dén su chinh xac cua Kkét
quéa du bao. Véan dé nay phu thudc rit nhiéu vao kinh nghiém ciia nguoi 1am cong tac du
bao.

6. Phirong phdp dw bdo hoi quy da nhén té

Mo hinh da nhan t6 14 m6 hinh mé phong c6 nhiéu nét gan voi phuong phap
twong quan hdi quy, d6 1a sau khi mé ta ddi tugng qua mot hé phwong trinh sé& tién hanh
mo phong tim cac dic trung cua ddi trong d6 véi cac diéu kién méi nhd hé phuong trinh
da duoc xay dung dé mo ta n6. Ham du béo 1a su phu thudc cua nhiéu nhan t6 dén ddi
tuong du bao:

Yn = f ( X]. Xs.... Xn )
(1.33)

Trong do: . x;, X; va X, cac nhan t6 anh huong dén dbi tuong du bao.

Bén canh cac phuong trinh duoc ude lugng tir diy sb qua khir, can bd sung mot
) phuong trinh mo ta mbi quan h¢ kinh té, mo ta cac diéu kién cta thuc tién hinh thanh
1én sb lidu quy dinh. Chinh vi vy phwong phap nay cho phép mé ta duoc mbi quan hé
cAu trac cua cac dbi tuong kinh té va cac kich ban du kién co thé xay ra. Sau khi kiém tra
su phu hop ctia hé phuong trinh véi cac sé liéu qua khir va danh gia do tin cdy cua hé
théng md phong, n6 co thé duoc su dung dé du bao néu do chit théa man yéu cAu.

a. Trinh ty du bao:

- Budce 1: Nghién ctru mdi lién hé chinh xac gitra cac dai lugng du bao y, va cac
nhan t6 xé4c dinh cua nd x; (1=1,2,3... n), gitra ban than cac nhan td x; va yig=12,..m)
va lya chon chung;

- Budc 2: Xac dinh hinh thirc hop 1y nhit ctia mbi lién hé ham;

- Budc 3: Xac dinh anh hudng ctiia nhan t6 thir i dén Vo

- Budc 4: Xac dinh cong thuc phan tich ctia ham du béo.

Trong cac budc trén, phirc tap nhét 12 2 budce dau, viée lya chon mau du bao duogc

quy dinh bdi mét loat yéu to véi yéu cau sau:



+ MAu chon phai phan anh dung hudng co ban méi lién hé giira dai lugng du bao
yn Vanhan t Xi;
+ Mau chon don gian va c6 thé thé hién duoc dudi dang toan hoc.

b. Céc miu toan hoc thudng gip:

- Bién thién theo dang tuyén tinh:
Yo =a +tZbj+ X; (1.34)
- Bién thién theo bac:
Vn =a+br.X; + by.xp + ... +by. Xyt
+b11.x12+b12. X1.Xot ...+ bin. X1, Xpt+
+ bao. xz2+ by.Xo. X3+ ...+ bop. Xo. Xy +

2 2
+bn_1,n_1.Xn_1+....+bn’ Xn

n-

(1.35)

Trong do: . b;: Cac hé sb cua ham du bao;
. a: Thanh phan tu do;
. X Cac nhan t6 du bao ludng hanh khach.

¢. Uy, nhuoc diém cua phuong phép:

- Cho phép mé ta chinh x4ac va day du cac mdi quan hé von co trong doi séng kinh
té, x4 hoi cua cac dai luong nghién ctlru;

- Phan anh duge ciu tric cia hé théng nghién ctru va co ché van hanh cua no;

- Cho phép du béo theo céc tinh huéng, ngtt canh, thuong goi 1a “kich ban” khac
nhau. Nhimng tinh hung nay cé thé chua xay ra trong quéa khir nhung hoan toan c6 thé
xay ra trong tuong lai;

- Pé ¢6 duoc ham 1y thuyét phu hop, tirc 14 két qua du bao 1a chinh x4c nhét, can
c6 diy s6 du dai, nguoi xdy dung mo hinh phai cé k¥ ning va nhiéu kinh nghiém. Khi
xac dinh ham dy bdo phai chinh xéac, lya chon khong ding cong thuc sé gay kho khan
dang ké khi danh gia anh hudng cua cic nhén t riéng dén dai luong du bao, khong chon

dugc nhitng nhan t6 co ban nhét trong hé théng nhan t6 du béo.

CAU HOI ON TAP CHUONG I




1. Pic diém, yéu cAu va nhiém vu cua cong tac van chuyén hanh khach?

2. Khai niém hanh khach, quyén va nghia vu cta cac bén khi tham gia van chuyén hanh
khéch, hanh 1y, bao gui?

3. Khai niém, phan loai va cac yéu t anh huong dén ludng hanh khach?

4. Quy luat hinh thanh va nguyén tic x4c dinh ludng hanh khach?

5. Cac phuong phap du bao ludng hanh khach, vu nhuoc diém va pham vi ap dung?

6. Nam duoc trinh tw, ndi dung du bao dé c6 thé thuc hién dugc nhirng bai tip du bao.



Chuong I1

TO CHUC CONG TAC PHUC VU HANH KHACH

I1.1. PAC PIEM VA YEU CAU CUA CONG TAC PHUC VU HANH KHACH

Cong tac phuc vu 1a 1 bd phan quan trong ciia qua trinh van chuyén hanh khéach, tuy
khong tryuc tiép tao ra san pham van chuyén nhung ¢ y nghia rat 16n dé thu hat hanh khach
va nang cao vi thé cua Doanh nghi¢p duong sat trong linh vyc van tai, dac biét trong moi
truong canh tranh manh mé giita cac loai hinh phuong tién va to chirc tham gia van chuyén
hanh khach. Mit khac, do muc sdng ngay cang ting nén doi hoi ctia hanh khach trong quéa
trinh van chuyén ciing tang 1én, vi vdy, t6 chirc tot cong tac phuc vu hanh khéch lai cang c6
vai tro quan trong hon.

I1.1.1. Pic diém ciia cong tic phuc vu hanh khach

1. Céng tic phuc vu khéng gidi han trong khong gian hodc dbi tuong cu thé ma trai
dai trong sudt qua trinh van chuyén. Ddi twong phuc vu ctia nd khong chi 1a nhitng hanh
khach di tau, ma con bao gém ca nhitng ngudi quan tdm du ho c6 thé khong chon dudng
sat dé di chuyén hodc khéng c6 muc dich di chuyén nhung van ¢6 nhu cau duoc phuc vu;

2. San pham cia cong tac phuc vu la triru twong, nhiéu khi khong thé do bang gia
tri tién. R4t nhiéu cong doan phuc vu hanh khach dugc coi la ty nhién va mién phi, nhu giai
dap, chi din... nhung lai c6 y nghia to 16n dé nang cao doanh thu cho Doanh nghiép;

3. Noi dung phuc vu hanh khdch rat da dang, phong phti bao gdm toan bo cac yéu
cau vé van hoa, nghi ngoi, an udng, di chuyén ngin dudng... do d6 hé théng cac chi tiéu
danh gia chét lugng phuc vu ciing rat khac nhau, nhung trén hét 1a sy “hai 1ong téi da” cua
hanh khach trong kha ning cho phép cua nganh;

4. Céng tdc phuc vy lién quan dén nhiéu déi trong c6 ban sic van hoa, phong cach
song, qudc tich, trinh d6 hiéu biét, tham chi 1a quan diém chinh tri khac nhau, vi viy can
nghién ctru k¥ dé c6 phuong phap phuc vu thich hop;

5. Cong tac phuc vu hanh khdach khong tudn theo quy dinh thoi gian do Doanh
nghiép duong sat dé ra ma hoan toan do hanh khach chu dong. Cac nhan vién cua nganh

duong st tham gia phuc vu khong chi 1a nhimg chtrc danh chuyén trach ma bao gém tit ca



CBCNV cuia nganh, trong bat ky hoan canh nao vi tim 1y hanh khach ct thiy ngudi mic
ddng phuc duodng sét 1 ho ¢ thé yéu cau giup da.

I1.1.2. Yéu cAu ctia cong tic phuc vu hanh khich

1. Triét dé quadn triét chii truong, chinh sich cua Pang va Nha nudc, nghiém tic
chap hanh quy dinh, luat 1& ctia Doanh nghiép dudng sét trong qué trinh phuc vu hanh
khach. CBCNV cua nganh phai dtng trén quan diém cua Pang va Nha nude va loi ich cua
Doanh nghiép dé co thai d6 tng xir vin minh lich sy voi hanh khéach;

2. Chuyén bién quan niém, nang cao nhan thic “phuc vu”. Trong co ché canh tranh
tu do cua thi truong van tai, CBCNV cua nganh phai triét dé coi “hanh khach 1a thuong
dé”, thay doi quan niém ddi xir tir “ngdi chd khach dén” sang “chu dong tim kiém”, coi sy
tién b ctia Doanh nghiép dudng sét chinh 13 con duong ning cao doi séng ctia ban than;

3. Pdp itng cao nhat doi héi ciia hanh khdch trong pham vi cho phép. Nhu cau phuc
vu ctia hanh khach di tau va cac di tuong khéc rat da dang, tuy nhién kha ning dap ung
cua Doanh nghi€p duong sat 14 c6 han nén chi co thé gid1 han muc d§ phuc vu trong mot
pham vi nhét dinh;

4. Khong ngirng cdi tién phirong phdp, (mg dung thanh tyu khoa hoc k¥ thuat tién
tién dé nang cao chét luong phuc vu. Cung voi sy tién bo cua khoa hoc cong nghé va su
phat trién manh mé cta nén kinh té, doi hoi cua hanh khach d6i v6i Doanh nghiép dudng
sit trong qua trinh van tai ciing tang 1én, vi vdy Doanh nghiép duong sat phai nghién ctru
g dung nhing tién bo khoa hoc cong nghé nham da dang héa phong cach phuc vy, dap
g nhu ciu ngay cang cao cua cac loai d6i tuong;

5. Chii déng sdng tao dé xudt cac hinh thirc phuc vu, gia ting strc hap din v6i hanh
khach di tau, phdi hop v6i nganh du lich dé xuét nhitg phuong an két hop phuc vu t6i wu
nhét. Céc hinh thuc nay co thé duoc nghién ctru nham phuc vu mdt bd phan nhé c6 yéu cAu
hay cho ca s6 déng hanh khach;

6. Thirong xuyén tiép xic, thu thdp ¥ kién déng gép cua hanh khach va cac d6i
tuong khac dé khong ngimg cai tién chat lugng phuc vu. Phuong phép tiép xuc véi hanh
khach phai té nhi, khéo 1éo va tu nhién, cau thi. Cac y kién dong gop phai duoc tiép thu
nghiém chinh, tra 161 rd rang, khong dé xay ra tinh trang coi thuong sy déng gdp cua hanh

khach vi loi ich chung déi v6i nganh duodng sit;



7. Xay dwng hé thong tiéu chudn chat lwong phuc vu va dé xuét cac bién phap quan
1y thue hién tiéu chuan d6. Hé thong tiéu chuan nay phai rd rang, cu thé va thiét thuc, bao
trim tat ca cac mit hoat dong ctia nganh. Cac bién phap quan Iy chat luong phai gan vai loi

ich kinh té ctia don vi thuc hién.

IL.2. PHUONG PHAP DPIEU TRA TAM LY HANH KHACH

Dbi twong phuc vu trong van chuyén hanh khach 1a con nguoi. Ho ¢6 tu duy, quan
diém, nhan thuc riéng va do vay lam chu dugc cac hanh dong, quyét dinh cta minh.
Nghién ctru tAm 1y hanh khach cho phép nam bat dugc dién bién tam 1y cua ho, dé xuit cac
bién phép tac dong theo hudng co loi nhit dé nang cao thi phan vén tai cho nganh duong
sit. Pong thoi, thong qua dé phat hién duoc mirc d6 théa méan, vui long cua hanh khach dbi
v6i su phuc vu ctia Doanh nghiép dé c6 bién phap phat huy cai tdt, khic phuc cai x4u, nang
cao chit luong phuc vu. Tién hanh thuong xuyén, déu din viéc nghién ciu tdm 1y hanh
khéch tao cho nhan vién dudong st thoi quen cht y, quan tam, cham séc ddi tuong phuc vu
cua minh.

Tu géc do tam 1y hoc nhan thz?iy, nhu cu s& lam phat sinh dong co, khi cac diéu
kién duoc thoa min dong co s& dan dén hanh vi, trong qué trinh d6 c6 dién bién tam 1y cua
nguoi tiéu ding va dén lugt minh nhiing dién bién nay lai anh hudng tryc tiép dén két qua
ctia hanh vi. Vi vay, Doanh nghiép duong sat phai can ctr vao nhitng dién bién tam Iy, tim
hiéu nim viing quy ludt x4y ra dé t6 chirc hoat dong, théa man nhu cau cta hanh khach,
nang cao chat luong qué trinh van chuyén.

IL.2.1. Cac véu td anh hwéng dén tim 1V hanh khach

I1.2.1.1. Hanh vi va cdc yéu t6 anh hwéng téi hanh vi nguoi tiéu ding dwong sit

Hanh vi ciia ngudi tiéu dung 13 hanh dong ma nguoi tiéu dung thé hién trong viée
tim kiém, dung, danh gia va tuy nghi st dung cac san phim dich vu ma ho mong doi s&
théa man cac nhu ciu cta ho.

Céc yéu té anh hudng téi hanh vi ngudi tiéu dung dugc thé hién qua so do sau:

Tac nhan kich thich Hop den ngudi mua Quyét dinh

mua




Marketing | Moi truong Dic diém cua | Qua trinh quyét - Lya chon
ngudi mua dinh mua san pham
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- S6 luong
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Hinh 2.1: So d6 cac yéu to tac dong toi tam 1y hanh khach mua vé di tau

Phén tich chi tiét cac yéu t6 anh huong dén hanh vi mua cho thay, hanh vi ngudi
mua chiu sy tdc dong ctia cdc nhém yéu t6 chinh la:

1. Nhom cac yéu 16 van héa: bao g@)m cac gia tri van hoa nhu sy thanh dat, hi¢u qua
hoat dong tu do, ti¢én nghi vat chét... Cac gia tri tiéu van hoa bao g6m van hoa cla cac sic
tc, ton gido, dja phuong va vin hoa cua cac giai ting xa hoi;

2. Nhém céc yéu té ca nhan: d tudi va giai doan cia chu ky sdng, nghé nghiép,
phong cach sdng va dic diém nhan céach;

3. Nhém cdc yéu t6 xd héi: nhom tham chiéu, gia dinh, vai tro va vi trf ca ca nhan
trong nhom;

4. Nhém cde yéu té tam ly: dong co, cam giac va tri giac, kinh nghiém, long tin va
thai do.

I1.2.1.2. Cic yéu to anh hwéng dén tam Iy hanh khdch di tiu

Hanh khach di tdu 1a nhitng c4 nhéan trong xa hoi do hé théng van tai két hop lai,
nhitng ngudi nay cé cung hanh vi ti€u dung 1a di lai va tao thanh 1 tap hop tam thoi, trong
d6 mdi hanh khach vira c6 tim 1y cé thé, vira ¢6 tam 1y cong dong. Tam 1y cong ddng chiu
anh hudng chung ctua xa hi va anh hudng riéng ciia méi truong VIDS.

1. Nhén té6 méi truong. Hoat dong sdng ctia con ngudi gan chit voi méi truong sinh

song va chiu tdc dong truc ti€p cua moi truong do.




Moi truong sdng duoc phan thanh méi trudng tu nhién, moi trudng xa hoi va méi
truong kinh t& do con ngudi tao ra, trong d6 méi truong kinh té ¢6 anh huéng quan trong
nhét dén su lua chon phuong tién, nhu cau di lai va mtrc d6 thoa man cua xa hoi.

Con nguoi do anh huéng cua nhan t6 moi truong da hinh thanh tip quén sinh hoat,
tap quan dn udng va tdp quan di lai dic trung ctia mdi dan tdc, mdi vung. Nhirng tdp quan
nay hanh khach mang Ién tiu s& phan anh hoat dong tdm Iy va hanh vi tiéu dung cta ho, tir
d6 1am nay sinh céc nhu cau khac nhau trong qua trinh di chuyén.

2. Nhén t6 cd thé.

Trong qua trinh sinh trudng va phat trién, mdi ca nhan duoc mdi trudng rén luyén
va dao tao thanh con nguoi riéng biét, mang than thé dia vi xa hoi riéng biét, tu d6 tao nén
mot tim 1y kha 6n dinh trong hanh vi ¢4 nhan, anh huéng dén hanh vi tiéu dung va hoat
dong tam 1y ciia con ngudi. Yéu tb nay rat quan trong.

3. Nhdn té tdp thé.

Hanh khach tap hop nhau thanh mot quan thé tam thoi va ton tai trong sudt thoi
gian Iir hanh trén phuong tién van chuyén. Cac hanh khach tic dong qua lai 1dn nhau, anh
hudng 13n nhau tir d6 nay sinh dic trung va nhu cau tm 1y cia quan thé hanh khach.

4. Nhdn t6 phwong tién va dich vu van chuyén.

Hoat dong quang ba tuyén truyén, chat luong phuc vu ctia Doanh nghiép van tai
cling nhu sy an toan, thodi mai, nhanh chéng va gia thanh van chuyén cua cac loai hinh van
tai c6 anh huong rat 16n dén sy lya chon cta hanh khach, dong thoi ciing 14 nguyén nhan
tryc tiép tac dong va lam thay d6i dién bién tam 1y cta hanh khach di tau.

I1.2.2. Phwong phap diéu tra nghién ciru tim 1Y hanh khach

Nhu di trinh bay, tim 1y hanh khach di tdu dwoc hinh thanh, phat trién trong moi
truong sdng va chiu anh hudng ciia cac yéu td khac nhau. Do d6 khi tién hanh nghién ciru
tam 1y hanh khéach di tau phai xem xét téng thé nhitng van dé do.

Qua trinh nghién ctru tAm 1y hanh khach di tiu c6 thé tién hanh theo nhiéu phuong
phap, nhung thich hop nhét 1a phuong phap diéu tra xa hoi hoc véi cac giai doan chu yéu
sau:

1. Giai doan chudn bi

a. Xac dinh muc dich va muc tiéu nghién ctru:




Muc dich nghién ctu 13 dinh hudng chu yéu cua cong trinh nghién ctru. Phai xé4c
dinh rd muc dich cta cong trinh 14 gi?. Nghién ctru tim 1y hanh khach di tau theo dbi tuong
trong nudc, ngoai nudc; trong thdi ky binh thudng, cao diém hay nghién ctru theo tuyén,
loai tau... Muc dich nghién ciru quyét dinh ké hoach va chuong trinh nghién ctru.

Khi x4c dinh muc ti€u nghién ctru phai xac dinh 1o ) luong, ndi dung co ban cua
tirng muc tiéu, phu hop véi kha ning trinh d va co sé vat chat ki thuat cho phép.

b. X4c dinh ddi twong nghién ciru:

béi tuong nghién ctru 1a toan bo hoat dong cia con ngudi va diéu kién dam bao cho
hoat dong d6. Pdi twong nghién ciru thoa mén yéu cau sau:

- Phai quan sat dugc, tuc 1a d6 phai la nhiing con nguoi cu thé, hoat dong cu thé;

- Phai dugc gi6i han trong mot khong gian, méi trudng cu thé nhu nghién ciru hanh
khach ¢ ga, trén tau hay trén cdc phuwong tién van tai khac. Ga phai cu thé 1a ga nao? méc
tau gi? phuong tién van tai cu thé gi?...;

- Phai duogc gioi han trong mét khoang thoi gian cu thé theo muc dich nghién clru;

- Phai x4c dinh duoc sb luong.

c. Céc gia thuyét trong nghién ciru:

Gia thuyét la sy gid dinh c6 can cu khoa hoc vé co chu cac do6i tuong xa hoi, tinh
chat va cac méi quan hé tao nén ddi twong d6. Gia thuyét phai dap ung yéu cau khong mau
thudn v6i nhitng sy kién da biét va nhimg diéu di duoc kiém nghiém, néu c6 yéu té nao
khong phu hop thi phai xem lai. Gia thuyét khoa hoc chi duoc dua ra sau khi da phén tich
so bo dbi tuong, tién hanh khao sat & mirc do nho.

d. Ly gi1ai va thao tac hda cac khai niém:

Khi soan thdo chuong trinh nghién ciru phai st dung mot hé thong khai niém thong
nhit, chit ché, logic, khong mau thuan va loai trir 1dn nhau. Pay 1a mot cong viéc quan
trong vi dé thuc hién mot chuwong trinh nghién ctru phai c6 it nhat 3 nhém tham gia 1a cac
nha nghién ctru, doi ngii diéu tra vién va ddi twong nghién ctru, vi vdy can phai lam cho
moi ngudi hinh dung 16 rang vé ndi dung cong viée, hiéu cac khai niém maot cach thong
nhit.

Khai niém dugc 1y giai va thao tac hoa dé su dung goi la chi bao, d6 la dac trung cé

thé quan sat dugc hoac do dugc veé chat hodc vé luong cua doi tuong nghién ctru. Cong cu



dé luong hoéa chi bao goi 1a thang do, nd cho phép xéac dinh vi tri trong d6i cua ca thé trong
tap hop dbi twong nghién ctru. Céc thang do co ban 4p dung trong diéu tra xa hoi hoc 1a:

- Thang do dinh danh: x4c dinh mdi quan hé bang nhau giita cac d6i tugng duoc
g0p thanh mat loai;

- Thang do murc do: do gia tri thuan tién hay khong thuan tién;

- Thang do quing cach: do nhirng dai d6i twong nao do.

e. Phuong phap va k¥ thuit chon mau:

- Cac khai niém:

+ Tap hop gbc (tong quat) 13 toan bd cac khach thé vé ddi twong nghién ciru duoc
quy dinh trong chuong trinh nghién ctru;

+ Tap hop mau: 1a mot b phan cua tap hop g ¢ vai tro cia 1 don vi nghién ctru;

+ Pon vi chon: 12 nhitng phan tir ciia tdp hop mau. Pon vi quan sat 1 nhitng mit
hay khia canh nao dé can nghién ctru cua don vi chon.

- Ciac giai doan ciia viéc chon miu. Mau diéu tra c6 ¥ nghia rat quan trong dbi véi
két qua diéu tra, quyét dinh muc do chinh x4c, tinh sat thuc gitra tdm 1y cua tap hop mau va
tap hop gdc, vi vdy, mau chon phai thoa man cic yéu cau vé tinh day di, tinh khong tring
1ap, tinh chinh xac, tinh thuén ti€n va tinh thich hop.

Cac giai doan cta viéc chon mau dugc tién hanh theo so dd sau:

Luan ching két cAu mau— Co cdu mau— S6 lugng miu va kich thude miu.

- Sai s6 ciia miu can quy dinh sao cho khong anh hudng dén cac két luan rat ra
trong qua trinh nghién ctru.

- Céc loai mau: co rat nhiéu loai khac nhau tiy theo ddi tugng nghién ciru, nhung
phd bién nhit la:

+ Méu ngiu nhién: gom 2 loai 13 ngdu nhién don gian (thuc hién khi khong c6 su
luong hoa tir trude) va ngau nhién co hoc (duoc dung d6i vaoi 1 tong thé kha 16n va thuan
nhét), khoang cach chon mau tinh theo cong thirc:

k= (2.1)
n

Trong d6: . N: S6 don vi cua tap hop gdc;

. n: SO don vi cua mot mau.



+ Mau phan xuat: str dung kha phd bién va duoc xdy dung nhu mé hinh téi tao co
ciu cua tap hop gdc dudi dang phan xuat ddu hiéu nghién ctru. S6 don vi ciia mau xac dinh
bang cach trung cau ¥ kién cua cac chuyén gia va ngudi nghién ciru;

+ Mau hdn hop: 1a hdn hop ciia 2 loai mau trén, trong d6 cac yéu té dic trung cin
ban nhat cua tap gbc duoc thé hién bang mau phan xuét, cac yéu té khac theo mau ngiu
nhién.

f. To chlrc nhan su va chuan bi co s vat chat can thiét, lya chon thoi diém di€u tra,

tao bau khong khi thuan loi khi nghién ciru, Iya chon va hudn luyén céc diéu tra vién.
2. Giai doagn thu thdp thong tin
a. Phuong phép va k¥ thuat thu thap thong tin:

- Phén tich tai liéu. Tai liéu 1a nhitng hién vét cho biét vé mot thong tin nao do, do
con ngudi tao ra mot cach dic biét dung dé truyén hodc bao luu thong tin. Tai liéu quan
trong nhat va dugc cac nha Xa hoi hoc sir dung nhiéu nhét trong qua trinh thu thap théng
tin 1a tai liéu viét, trong do thong tin duoc trinh bay dudi dang van ban, bao g6m tai liéu
luru trit, bao chi, 4n pham vin héa, tai lidu c4 nhan va tai liéu thong ké;

- Phuong phip quan sat: duoc sir dung nhu 1 ngudn thong tin néu gia thiét, khi
can tao ra nhirng hiéu biét so bo vé ddi tuong nghién cuu, dung dé kiém tra tu liéu thu
dugc, xac minh mac d§ dung sai cua cadc nhan xét so bo vé ddi tuong nghién ctru. Céc
phuong phap thuong dugce st dung 1a quan sat khong tham du, quan sat c6 tham du (quan
sat cong khai, quan sat c6 hé thong va quan sat ngau nhién);

- Phéng van: nguoi nghién ctru lam viée truc tiép véi nguoi tra 101 theo cac cau hoi
dd duoc chudn bi sdn. Cac phuong phap phong van hay dung 1a mat d6i mat voi ca nhan,
phong van qua dién thoai va qua thu tir, trong d6 phong vin miat d6i mat dugc st dung
nhiéu nhét vi d& ton kém, thuan tién, c6 két qua ngay véi do tan mat thap;

- Phat phiéu diéu tra. Phiéu diéu tra 13 tai liéu in gdm toan bo cac cau hoi da duoc
trinh bay theo nguyén tic nhét dinh. Phuong phap phat phiéu tham do duogc coi 14 hinh thire
trung cu y kién nhanh nhat, giam chi phi, thuan tién va co tinh xéc thuc cao.

Céc phuong phap phat phiéu diéu tra thim do thuong sir dung la:

+ Ping bio. Bang hoi duoc ding trén cac td bao & vi tri ¢d dinh trong khoang thoi

gian nhat dinh. Cac doi tuogng quan tam s€ gui cau tra 101 v€ nhém nghién ctru theo dia chi



ghi trén bao. Phuong phap nay, theo kinh nghiém, c6 ty 1€ nhan dugc cau tra 161 khoang
20%;

+ Giri qua duong buu dién dén ddi twong didu tra, ty 16 nhan dwoc phan hoi vao
khoang 30%;

+ Phan phét phiéu diéu tra tai chd. Phuong phép nay c6 uu diém ndi trdi voi ty 18
nhén dugc cac cau tra 161 tir 98% dén 100%.

3. Giai doan xit Iy théng tin, gdm cac ndi dung sau:

- Xtr 1y s6 liéu. Nhitng thong tin thu vé sau mot cudc nghién ciru phan thanh 3 cap:

+ Thong tin so cip (cip 1): thu duoc tir viéc thu thap thong tin qua hd so, tai liéu va
quan sat...;

+ Théng tin thi cip (cip 2): dd duoc xu 1y thudn tay k¥ thuat bing cac phuong
phap thong ké;

+ Thong tin cao cip (cip 3): di trai qua qua trinh phan tich tong hop cua cac chuyén
gia nham rat ra két luan khoa hoc va dé xuét, kién nghi.

- Tinh tan sb va tin suat bang cac phuong phap thong ké nham 1am ndi bat van dé
dinh béo céo, nhitng vin dé dugc nhic di nhic lai nhiéu lan.

4. Trinh bay két qua nghién ciru dudi dang bao cao thuyét trinh, Hoi nghi téng két
hodc bao cao khoa hoc, kém theo d6 1a cac ban phu luc théng ké, biéu mau, biéu dd, hinh
anh. Dong thoi ciing néu ra ¥ nghia, két qua nghién ctru, gia tri 1y thuyét, gia tri thuc tién va
cac sai sot, cac nhiém vu phai lam tiép theo, cac kién nghi, dé xuét.

Cong viée cudi cung dé kiém chung cac két qua nghién ctru néu ra phai do thyc té

chtng minh kiém tra.

I1.3. TO CHUC CONG TAC PHUC VU HANH KHACH DUOI GA

Luat DSVN xéc dinh “Ga hanh khach 1a hé thong cong trinh dugc xdy dung dé don,
trd khach, thyc hién dich vu lién quan dén van tai hanh khach va tac nghiép k¥ thuat; ga
hanh khach phai co cong trinh danh riéng cho nguoi khuyét tat”. Ciing c6 mot cach hiéu
khac, ga hanh khach 1a ga duong sit ma tai d6 chu yéu lam cac tac nghiép khach vén.

Nhu vay, ga hanh khach phai c6 day du céac trang thiét bj k§ thuat dé phuc vu cong

tac chay tau, cong tac hoa van, khach van, tac nghié€p voi dau may, toa xe va cac tac nghi¢p



can thiét khac. Luat duong sit cling quy dinh, ga hanh khach phai c¢6 tén khong tring voi
tén ga khéc, ga c6 nhiéu dudng tdu khach phai co bang tén ke ga va bang chi dan dén ke ga.

Ga hanh khach bé tri ¢ nhiing noi tap trung dong dan cu, trung tdm d6 thi... Ga c6
thé tac nghiép tong hop vai tit ca cac loai hanh khach hodc chuyén mén hoa theo timg loai
nhu ga phuc vu hanh khach duong dai, dudng ngin va ga hanh khach dé thi... Ga hanh
khach 14 noi bit dau va két thuc ctia qua trinh vén tai hanh khach, hanh 1y va bao giri bang
duodng sit, vi vay chét lugng phuc vu cta ga co y nghia dic biét quan trong.

I1.3.1. Y nghia va yéu ciu ciia cong tic phuc vu hanh khich duéi ga

I1.3.1.1. Y nghia ciia céng tic phuc vu hanh khdich dwéi ga

T chirc cong tac phuc vu hanh khach duéi ga co y nghia dic biét quan trong ddi
v6i nganh VTDS, thé hién cu thé & cac diém sau:

- Tac dong dén tdm 1y ctia hanh khach di tiu, anh hudng quyét dinh dén viéc lya
chon phuong tién di chuyén ctia hanh khach;

- Anh hudng 16n dén an toan chay tau, an toan cho hanh khach, hanh 1y va bao guri
cua khach di tu;

- Nang cao niang luc va sir dung c6 hiéu qua trang thiét bi k¥ thut ctia Doanh
nghiép duong sét;

- bam béo an ninh, trat ty xa hdi, v¢ sinh moi truong dia ban noi dat ga, phéi hop
t6t v6i cac loai hinh phuong tién van tai khac.

I1.3.1.2. Yéu cau ciia céng tic phuc vu hanh khdich dwéi ga

Ngoai cac yéu cau chung ddi v6i cong tac phuc vu hanh khach, cong tac phuc vu
hanh khach duéi ga con c6 cac yéu cau cu thé sau:

- Nam chéc tinh hinh bién dong ludng hanh khach & ga dé dbi pho kip thoi trong
nhing thoi ky cao diém;

- Nim vitng dic diém cua ga va cac trang thiét bi k¥ thuat hién c6 dé huéng dan
hanh khach va cac ddi tuong khac khai thac, st dung diing quy céch;

- Nam vitng dic diém tdm Iy hanh khach di tau va nhimg dbi tugng khac dé chu
dong can thi€p, dinh huéng lga chon phuong tién van chuyén thich hgp, thda man céc nhu
cau phat sinh caa ho;

- Ga la bd mat ctia nganh vi vay thai do phuc vu phai an can chu d4o, van minh, lich

su, giai thich day du nhitng vin dé hanh khach quan tdm trong pham vi phu trach cia minh;



- Pap tng ¢ mirc cao nhit nhu cau ctia hanh khach trong pham vi trang thiét bi hién
c6 cua ga, ludn suy nghi tim toi cac hinh thirc va trang thiét bi phuc vu méi, dé xuét cai tién
nang cao chét lugng phuc vu.

I1.3.1.3. Trang thiét bi ky thudt phuc vu hanh khdch va qud trinh tic nghiép doi véi
hanh khach

1. Trang thiét bi ky thudt phuc vy hanh khéch ciia ga hanh khdch bao gom:

- Céc ctra ban vé va thiét bi ky thuat cira vé;

- Phong va céc thiét bi chi din, giai dap cho hanh khach;

- Kho hanh 1y, bao giri va céc thiét bj xép d&, bao quan, bao goi hang hod;

- Cac phong ga, cong kiém soat va trang thiét bi can thiét;

- Quang truong ga, cac ke khach;

- B phan v¢ sinh, stra chira toa xe khach, chinh bi ram tau khach, céc thiét bi hd trg
nhu dén chiéu sang, bang biéu, loa phat thanh...

Céc trang thiét bi nay phai dam bao cong suét, dién tich dé phuc vu duogc trong thoi
ky cao diém. Viéc bd tri trang thiét bi phai thuan tién cho qua trinh tac nghiép & ga va sir
dung cta hanh khach. Nhitng vat dung phuc vu nhu cdu cta doéng dao hanh khach va cac
dbi twong khac nhu ghé ngdi, bang biéu... phai dam bao strc bén va do thuan tién can thiét.

2. Qud trinh tdc nghiép doi véi hanh khdch & ga

Qué trinh tac nghiép d6i v6i hanh khach & ga duoc chia thanh 3 giai doan: ¢ ga xuat
phat, ga trung chuyén (néu c6), ga dén va dugc mo ta cu thé nhu sau:

a. Qua trinh tac nghiép tai ga xuit phat. Can clr vao kha nang chuan bj vé cta hanh

khach phan thanh 2 loai: hanh khach da ¢6 vé di tau va hanh khach dén ga mua vé dé di
ngay.

- Hanh khach dén ga mua vé dé di ngay: ddi twong nay thuong 13 nhiing nguoi di
tau duong ngan hodc tau d6 thi. P6i v6i ho, cac yéu cau vé loai tau, chd ngdi... khong quan
trong ma quan trong nhat 13 kha ning théa man nhu cau di chuyén, vi vy ho khong mat
nhiéu thoi gian dé tim hiéu thong tin va sir dung hé thong chi dan giai dap danh cho hanh
khach di tau.

Qua trinh tac nghiép thé hién qua so do sau:



Hanh khach dén ga — Tim hiéu thong tin — Mua vé — Lam thu tuc giri hanh 1y ky
giri — Ngbi chd trong phong doi — Qua cira soat vé — Lén tau tim chd ngdi — On dinh
chd ngoi.

Hinh 2.2: So d6 qua trinh tac nghiép & ga xut phat ctia hanh khach mua vé di ngay

- Hanh khach dén ga da c6 vé di tau: dbi tugng nay thudng 1 nhitng ngudi di tiu
duong dai hodc lién van. Do thoi gian di chuyén dai, hanh 1y nhiéu, gia vé cao nén ho rat
quan tAm tim hiéu thong tin dé lya chon phuong an t6i wu cho ban than, bao gdm cé nhing
thong tin lién quan dén hanh 1y, bao giri. Qua trinh thyc hién nhu cu di chuyén cta ho gdm
2 giai doan:

+ Giai doan 1: dén ga mua vé. Day 1a giai doan hanh khach mat kha nhiéu thoi gian
va c6 thé dién ra trudc vai ngdy, tham chi hang tuan, hang thang trudc khi tau chay. Thong
tin trong giai doan nay 1a rat quan trong va déi khi cung cach phuc vu, cung cap thong tin
quyét dinh dén viéc lya chon phuong an di chuyén cua hanh khach.

Qué trinh tac nghiép thé hién qua so do sau:

Hanh khach dén ga — Tim hiéu thong tin — Mua vé — Trd vé nha.

Hinh 2.3: So d6 qua trinh tac nghiép cta hanh khach dén ga mua vé

+ Giai doan 2: hanh khach dén ga dé di tau. Thoi diém hanh khach dén ga dién ra
ngay trudc khi tau chay, nhu cau phuc vu chu yéu liic nay 1a giri hanh 1y ky giri, tim hiéu
thong tin thay d6i vé gio tau chay, mot sé hanh khach con ¢ yéu cau duogc biét cac thong
tin khac khong lién quan dén cong tac chay tdu cua ga.

Qué trinh tac nghiép thé hién qua so do sau:

Hanh khach dén ga — Tim hiéu thong tin — Lam tha tuc giri hanh 1y ky gui —
Ngdi chd trong phong doi — Qua cira soat vé — Lén tau tim chd ngdi — On dinh chd
ngdi.

Hinh 2.4: So 6 qua trinh tic nghiép di tu ciia hanh khach da c6 vé di tau

b. Qua trinh tac nghiép ddi voi hanh khach & ga trung chuyén. Nhimg hanh khach

phai di chuyén lién tuyén hodc vi Iy do gi d6 khong thé mua duoc vé di thang tir ga di dén



ga dén thi phai chuyén tiu ¢ ga trung chuyén. Cac ddi twong nay ciing gém 2 loai da c6 va
chua c6 vé cua chuyén tau tiép theo.

- Qua trinh tac nghiép d6i voi hanh khach trung chuyén da c6 vé di tiép. Nhu cau
quan trong nhét cia ho 13 tim hiéu thong tin lién quan dén hanh trinh tiép theo, tac nghiép
hanh 1y va cho doi trong phong cho dé di chuyén tau sau.

Qua trinh tac nghiép thé hién trén so do:

Hanh khach xudng tdu — Nhan hanh 1y ky gui tir doan tau trede — Tim hiéu thong
tin — Lam tha tuc giri hanh 1y ky gt giri theo doan tau tiép theo — Ngdi cho trong phong
doi — Qua cira soat vé — Lén tau tim chd ngdi — On dinh chd ngdi.

Hinh 2.5: So d6 qua trinh tac nghiép di tu cta hanh khach trung chuyén da c6 vé

- Qua trinh tac nghiép d6i véi hanh khach trung chuyén chua c6 vé di tiép. Nhu cau
quan trong nhat cua ho 13 tim hiéu thong tin lién quan dén hanh trinh tiép theo, mua vé va
chuan bi cho hanh trinh.

Qué trinh tac nghiép thé hién trén so do:

Hanh khach xudng tiu — Nhan hanh 1y ky gui tir doan tau trude — Tim hiéu thong
tin — Mua vé — Lam thu tuc giri hanh 1y ky gt giri theo doan tau tiép theo — Ngbi cho
trong phong doi — Qua ctra soat vé — Lén tau tim chd ngdi — On dinh chd ngdi.

Hinh 2.6: So d6 qua trinh tac nghiép di tu cua hanh khach trung chuyén chwa c6 vé

c. Qua trinh tic nghiép & ga dén:

Céc ddi tugng hanh khach khi xubng tau & ga dén déu co6 cung ndi dung tac nghiép,
tuy nhién, tuy theo hanh khach c6 gui hanh 1y ky gui hay khong ma phat sinh tac nghiép
nhan hanh 1y & ga dén.

Qua trinh tac nghiép ¢ ga 1 cach khoa hoc cho phép phan cong chinh xéc nhiém vu
cho céc bd phan trong ga, tao diéu kién di chuyén luéng khéch thuén chiéu, khong giao cit,
giam thoi gian cho doi ctia hanh khéch, ting nang luc tdc nghiép cta cac bd phan trong ga.
11.3.1.4. Cac chirc danh phuc vu hanh khach cua ga hanh khdch

Dé hoan thanh tét cong tac phuc vu hanh khach, ga hanh khach c6 cac chirc danh

sau:



1. Trudng ga: 1a ngudi c6 quyén diéu hanh cao nhat, chiu trach nhiém truéc TCTy,
Cong ty va Phap luét vé hoat dong cia ga;

2. Phé trudng ga: gitip Trudng ga diéu hanh linh vuc duoc phan cong, chiu trach
nhi¢m trude Trudng ga va Phap luat vé viéc thuc hién nhiém vu duge phan cong;

3. Piéu ds ga: 1a nguoi lanh dao cao nhét trong ban san xuét, chiu sy 1anh dao truc
tiép ctia Truong va Pho ga;

4. Truc ban khach van: 1a ngudi lanh dao hoat dong khach vén cua ga khi Ién ban,
chiu trach nhiém bd tri nhan luc hop 1y, quan 1y chét ch€ nhan lyc trong ban.

Nim viing ké hoach san xuit, phé bién va t6 chire thue hién cho céc chirc danh lién
quan dam bao an toan, dang tién do trong ting thoi ky. Chi dao kiém tra hoat dong va tinh
trang don khach khi tiu di, kiém tra vé hanh khach, vé hanh 1y, giai quyét nhimg vuéng
mic khi don khach tau vé theo diing quy dinh cia QPVVVTHK,HL,BGTPSQG va clia ga,
kiém tra chi dao cong tac trat tu phong doi, dudng ngang... Chu dong mé thém cira kiém
soat, dam bao cho hanh khach khong bj un tic khi ra vao ga. Kip thoi phan anh voi diéu do
ga, lanh dao ga nhiing truong hop vudng méic vuot qua quyén han giai quyét.

Khi xudng ban phai téng két tinh hinh cong tac phuc vu hanh khach ciia ban, két
qua san xuat va chit luong phuc vu dé rat kinh nghiém chung;

5. Nhdn vién ban vé: nam vig ké hoach tau di, vé, cac quy dinh ban vé, chudn bi
déy da dung cu phuc vu cong tac ban vé, seri va lugng vé chuin bj ban khi 1én ban. M& cira
ban vé ding quy dinh. Khi c6 tiu di, vé thuong truc theo sy phan cong dé ban vé theo quy
dinh cua nghiép vu ké toan ga. Kip thoi phan anh voi lanh dao dé mé thém cira vé khi
khach dong. Khi xudng ban phai 1am bao cdo san lugng va lam ké toan ndp tién theo quy
dinh cua ga;

6. Nhén vién kiém sodt vé: ndm viing ké hoach tau di, vé khi 1én ban dé chu dong
trong vi¢c phuc vu. Thuc hién dung ché d6 mo, dong cura kiém soat theo quy dinh cua ga
dé tranh un tic va mat an toan chay tau. Khi tau di, thuc hién tac nghi¢p kiém tra vé hop I¢,
danh dau kiém tra. Khi tAu vé, kiém tra kip thoi phat hién vé khong hop 1€, thu hdi vé theo
quy dinh cta ga. Kip thoi phan anh dé mo thém cira kiém soat khi khach dong;

7. Nhédn vién trdt tw phong doi: nam viing tinh hinh dja ban dugc phan cong, tinh

trang hoat dong cua trang thiét bi phuc vu, ) lwong hanh khach chd mua vé khi 1é€n ban.



Luén c6 mit tai dia diém lam viéc dé sa‘ip xép hanh khach xép hang mua v¢é trat tu, khong
dé xay ra tinh trang chen 14n, x6 day.

Luu y trat ty trong phong doi, phong ban vé, sap xép chd ngdi ngay ngan, nhic nho
hanh khach thuc hién ndi quy ga va phong doi, gitr gin v¢ sinh, trat tu trong phong, ngan
ngtra cac doi twong phe vé, ban hang rong hoat dong trong phong doi, phong ban vé. Phbi
hop véi kiém soat vé khi c6 yéu cau cua Truc ban khach van. Ban giao day du, chi tiét tinh
hinh hoat dong khi xuéng ban;

8. Nhan vién trat tu ga: ndm viing ké hoach tau di, vé va chuin bi dﬁy du dung cu
khi 1én ban. Kiém tra trang thai thiét bi, mat bang noi 1am viéc dé kip thoi bao céo xir 1y.
Luon thuong truc tai vi tri dugc phan cong dé dam bao an toan cho hanh khach, nguoi qua
lai khi c6 ké hoach don dich, diu may 1én xudng, tau di, vé cac duong trong ga. Kip thoi co
mit tai cac diém xung yéu dé thong bao, hudng dan cho hanh khach di lai dam bao tuyét
ddi an toan. Thuc hién cac nhiém vu khéac theo quy dinh;

9. Nhdn vién phdt thanh: nam vimg ké hoach tau di, vé va chuan bi day du dung cu
khi 1én ban. Kiém tra trang thai thiét bi, tai liéu phat thanh phuc vu hanh khach. Thong bao
kip thoi khi tién hanh don dich, dau may 1én xudng cic duong trong ga, tau di, dén, tinh
hinh cham tu, thong bao nghiép vu va cac ndi dung khéac theo quy dinh mot céach kip thoi,
r0 rang;

10. Nhdn vién chi dan, gidi dap: nim viing ké hoach tau di, vé& va chuan bj day du
dung cu khi [én ban. Kiém tra trang thai thiét bi, cac van ban phuc vu cong tac chi dan giai
dap cho hanh khach nhu may dién thoai, may phat thanh, man hinh may tinh... Thuong truc
dé giai dap huéng din cho hanh khach va thuc hién cc cong tic dugc phan cong theo quy
dinh;

11. Nhén vién hanh Iy: ndm viing ké hoach tau di, vé va chudn bj ddy du dung cu
khi 1én ban. Kiém tra trang thai thiét bi, quy hoach kho, chudn bi phwong an bd tri sip xép
hanh 1y, bao giri. Tiép nhan va trao tra hanh 1y, bao giri dung quy dinh, dam béo thoi gian
tac nghiép, tranh nham 14n, thit lac.

Ngoai ra con mot sd chirc danh khéc lién quan dén cong tac phuc vu hanh khach &
ga nhu bao vé chuyén nganh, nhan vién ban vé don tién, chi nhiém khach van...

11.3.2. Noi dung cong tac phuc vu hanh khach dudéi ga

I1.3.2.1. Té chirc céng tic chi dén, gidi ddp



1. Nhiém vu ciia céng tac chi dan, giai ddp va phdn loai théng tin

a. Nhiém vu cua cong tac chi dan, giai dap:

Cong tac chi dan giai dap c6 vai tro rat quan trong nham cung cép chinh xéc, kip
thoi cho hanh khéach di tiu va nhimg ddi twong khac cac thong tin can thiét lién quan dén
ké hoach va tinh hinh thuc hién ké hoach van chuyén hanh khach, giai dap nhimg thic mac
¢6 va khong c6 lién quan dén cong tac van chuyén cta nganh. Dua trén cac thong tin thu
thap duogc, hanh khach va cac ddi tugng khic sé& dwa ra nhimg quyét dinh hop 1y cho
chuyén di ctia minh, nim bét duoc nhiing thay doi vé gio tiu dé diéu chinh phuong 4n di
chuyén, thong qua dich vu ctua duong sit dé xay dung phuong an di chuyén ngin duong,
nghi ngoi giai tri va chuan bi cho hanh trinh trg vé.

b. Phén loai thong tin. Cac thong tin ma hanh khach di tau va dbi trong khac quan

tam rat da dang nhung c6 thé dugc phén loai theo nhimng cach chi yéu sau:

- Theo ndi dung théng bzo, thong tin gdm 2 loai:

+ Théng tin ¢b dinh: chi dan nhimg ndi dung can thiét, it co sy thay d6i nhu duong
di, s6 ke, duong vao ke, duong ra thanh phd, BDCT khéch, gia vé hanh khach va hanh 1y
ky gui, bao giri di cac ga, trich din QPVVVTHK,HL,BGTPSQG...

Nhitng n6i dung nay duoc thé hién théng qua bang chi dan, dén hiéu, bang biéu...;

+ Théng tin bién dong: thong bao nhitng ndi dung dot xuit nhu tinh hinh cham tau,
gio mo cira, thay doi phuong an ban vé, cac thong tin ndi bg, thong bao tau di, dén...

Dé chuyén tai nhimg ndi dung nay dén hanh khach di tiu va cac di tuong dugc
phuc vu khéc c6 thé dung bang dién tir hién chit nhung phd bién nhat van 1a sir dung loa
phong thanh vi kha ning thong bao 16n, ddi trong phuc vu rong.

- Theo phwong phap tac dong, thong tin dugc chia thanh:

+ Thong tin mét thdy: sir dung cac phuong thirc khic nhau dé kich thich thi giac cta
ddi tuong dugc phuc vu, thong qua do truyén tai ndi dung thong bao, vi du: bang, dén
hiéu... Nhirng thong tin loai nay chu yéu 1a thong tin ¢ dinh.

Pé dat dugc hiéu qua thong tin cao, cac thiét bi nay phai dat ¢ vi tri dé nhin, vira
tam mat ngudi doc, ndi dung thong bao ngin gon, dé doc nhung day du.

+ Thong tin tai nghe, bao gém:

. Thong tin chi din: duogc truyén dén ngudi nghe bang hé théng dién thoai chi dan

hodc tra 10 truc tiép trong phong chi dan, giai dap ciia ga. Thong tin nay chi yéu vé cac



van dé c6 hodc khong co lién quan dén ké hoach van chuyén hanh khach cua ga. Noi dung
thong bao phai phong phu, ddy du chinh xé4c, kip thoi, nhanh chéng cho cac van dé ma
hanh khach quan tam;

. Thong tin phat thanh: truyén dén nguoi nghe nho hé théng loa phong thanh cua ga,
ndi dung théng bao chi yéu 1a vé QPVVVTHK, HL.BGTDPSQG, nhitng quy dinh cua ga,
thong bao an toan hoac dot xuét nhu tiu di, dén, cham tau, phuong an ban vé... va thong
bao nodi bd danh cho cic bd phan ctia ga. Yéu cau ddi vai loai thong tin nay 13 phai rd rang,
kip thoi, dé nghe, c6 strc lan toa moi noi trong ga.

- Theo thoi gian thong tin dugc chia lam 3 loai:

+ Thong tin xa: ké hoach don giri tau khach dau ngay ké hoach;

+ Thong tin gﬁn: xé4c béo lai theo ké hoach ban va giai doan;

+ Théng tin cy thé: ngay sau khi ga bén xin dudng va tau chay khoi ga.

Céc thong tin ndy dugc 13y tir b phan chay tau, do d6 can c6 su phdi hop chit ché
gitta bo phan phat thanh va chay tdu ga dé nhanh chong, kip thoi, chinh xac khi thong tin
phuc vy hanh khéch.

c. To chirc cOng tac chi dan, giai dap:

Noi dung chi dan, giai dap & ga gdm 3 van dé chu yéu, do 1a:

- Céc thong tin lién quan truc tiép dén ké hoach van chuyén hanh khach cta ga nhu
phuong 4n ban vé, thoi gian tau di va dén, gia vé cac loai...;

- Céc thong tin lién quan dén ké hoach van chuyén hanh khach cia nganh nhu
phuong thirc mua vé tau tai ga dén, céc loai tau khach va BPCT khach...;

- Céc théng tin tr do khéng lién quan truc tiép dén ga va nganh dudng sit nhu tinh
hinh thoi tiét, hé thdng nha nghi khach san tai noi dén, phuong thire di lai cta cac phuong
tién giao thong khéc, hoat dong cua phuong tién ngin duong...

béi tuong phuc vu c6 2 loai: truc tiép dén ga va goi dién thoai dén ga dé thu thap
thong tin can thiét. Ngudi hoi co thé 1a khach trong nudc hodc nudc ngoai.

Pé hoan thanh nhiém vu chi dan, giai dap voi chét lugng cao, thod man nhu cau
thong tin da dang cua cac ddi tugng phuc vu doi hoi nhan vién phai dugc dao tao nghiép
vy, c6 kha nang nhanh nhay, c6 trinh d ngoai ngir. Cac nhan vién khi 1én ban cé thé duoc

t6 chtrc hoat dong theo 2 hinh thirc 1a phan cong chuyén mén hoa hoic téng hop.



Hinh thitc chuyén moén hoa 1a mdi nhan vién chi phu trach mot linh vuc nhét dinh,
vi du nhu c6 nhan vién chuyén phuc vu tai chd, co6 nhan vién chuyén tra 16i qua dién thoai,
nguoi chuyén phuc vu khach nudc ngoai... Hinh thirc nay ¢6 uu diém la kha nang phuc vu
rong, chit luong cao, ¢ thé cing luc dap Gmg duoc nhidu yéu cau, phu hop v6i nhimng ga
hanh khach 16n, két cau ludng khach da dang. Hinh thirc tong hop 1 nhan vién khi 1én ban
phu trach toan bo cong tac chi dan, giai dap ¢ ga. Hinh thic nay chi phu hop véi nhitng ga
khéi lugng nho, tinh chét phuc vu don gian.

Dé nang cao chit lwong phuc vu, giam nhe lao déng ciia nhan vién chi dan, giai dap
can phai trang bi cac thiét bi hd trg nhu BPCT cua toan mang, so dd ga duong sat, so dd
phan bd ga va phong doi ga, bang gia cudc van chuyén hanh khach, hanh 1y, bao gui, bang
gia thué phong ctia mot sb khach san 16n, thoi gian va hanh trinh ctia cac loai hinh phurong
tién giao thong khac, ban tin tinh hinh thoi tiét, tai chinh... Cac thong tin nay phai dugc cap
nhat thudng xuyén. Cac ga 16n c6 thé trang bi hé thong may tinh nbi mang trung tam, kiéu
tong dai chi dan, giai dap cta buu dién.

Céc thong tin vé thay doi BPCT phai dugc bd phéan chay tau kip thoi thong bao cho
bo phan chi dan, giai dap va thuong xuyén phat thanh (khoang 30 phut mot 1an néu thoi
gian cham tau nho hon 3 gio va 1 gio mot 1an néu thoi gian cham tau trén 3 giod). Cac thong
tin vé chuyén d6i BPCT, m¢ thém hodc bii boé hanh trinh chay tiu khach phai théng bao
rong rai trén cac phuong tién thong tin dai ching trudc mot thoi gian thich hop nham gitp
cho hanh khach khong ngd ngang khi di chuyén.

Nhén vién chi dan giai dap khi 1én ban phai nghién ctru, nim vimg ndi dung thong
tin can thiét, nim viig dac diém luéng khach trong ban minh lam viéc, kiém tra hoat dong
clia cac may moc thiét bi va céc tai lidu co lién quan. Trong qua trinh lam viéc, nhan vién
phai hét sirc tap trung tu tuong, nhanh chéng dap tmg nhu cau ciia ngudi hoi, khong thong
béo thira va sai ndi dung hanh khach yéu cau.

T chirc danh gia chat luong cong tac ctia nhan vién c6 ¥ nghia quan trong dé quan
1y nhan vién, ning cao chat luong phuc vy, tuy nhién ddy 1a mot noi dung rat kho thuc
hién. Theo kinh nghiém cua duong st cac nude tién tién, c6 thé 1dy cac chi tiéu trong ddi
nhu sb 14n chi dan thue hién duoc trong 1 ca lam viéc, mirc 6 chinh x4c cua chi dan, kha
nang tra 161 khach nuéc ngoai, pham vi cac cau hoi... dé danh gia chit lugng cong tac cla

nhén vién.



11.3.2.2. Cong tac phong doi ga

1. Céng tdc phong doi tau: Phong ga 1a noi hanh khach nghi ngoi cho doi tau xut
phat, trung chuyén va ciing 1 noi dé ngudi nha chd dén hanh khach hodc nguoc lai, hanh
khach tam ngdi chd ngudi nha dén don.

Phong ga phai dugc bd tri sach s&, sang sta, trong phong treo nhitng bang biéu co
ndi dung quang cdo cho Doanh nghiép, cho ga ciing nhu cic thong tin mét thiy can thiét
khac. Cac phong ga phai bd tri tao su di chuyén thuan chiéu, tranh giao cit giita cac ludng
hanh khach, hanh 1y va ludng di chuyén cia CBCNV nha ga ciing nhu cic d6i tugng khac.
Sb ctra trong phong ga phai bd tri pht hop vi néu nhiéu cira s& 1am cho hanh khach nham
13n, kho tim 16i di nhung néu it c6 thé gay nén tinh trang un tic tai ctra phong ga.

Trang thiét bi trong phong ga bao gdm ghé ngdi, thiét bi lam mat, vo tuyén gitp
hanh khach giai tri va cic trang thiét bi can thiét khac. Céc thiét bi nay duoc tinh toan phu
hop véi khdi luong hanh khéch, thuan tién cho nguoi st dung, c6 do bén 16m, tudi tho cao,
gia thanh thich hop.

Dé dam bao an toan, trat tu trong phong ga, nha ga phai b tri nhan vién phu trach
phong doi dé kip thoi xir 1y, nhic nhé hanh khach sai pham, chi dan nhing thong tin ma ho
quan tam.

Cong tac vé sinh phong ga c6 ¥ nghia cuc ky quan trong dé dam bao strc khoé cho
nguoi st dung va gilt gin b mat dep d€ cia ga hanh khéach. Viéc v€ sinh phong doi ga
dugc tién hanh theo ché do thuong xuyén va dinh ky. Cong tic vé sinh thuong xuyén 1a
quét rac, lau nha, ké don va vé sinh ghé ngéi, tat cac dung cu khong str dung, kiém tra dd
vat bi bo quén dé c6 bién phap xtr Iy phi hop... sau mdi dot don tién khach. Cong tac vé
sinh dinh ky thuc hién vai lan trong thang & nhiing thoi diém vang khach, thuong 1a vao
ban dém, cu thé lam céc tac nghiép nhu lau san nha cac phong doi, khir tring ghé ngdi, lau
bui, quét mang nhén trén tran va tuong nha, lau cua kinh, v¢ sinh khu trung nha v¢ sinh,
kiém tra bao dudng, stra chira thay thé cac vat dung bi hong, td churc tiéu diét cac sinh vat
¢0 hai...

2. Cong tac phong doi ba me, tré em va phong doi danh cho khach nudc ngoai: Do
tinh chét cua 2 loai d6i tuong nay kha dac bi¢t nén can bd tri phong doi riéng cho ho.

Phong doi ba me, tré em danh cho hanh khach 1a cac ba me ¢o6 tré em di cung. Pac

di€m cua doi tugng tré em 1a hiéu dong, mai choi, stic d€ khang thap, mat khac tré em co



thoi khod biéu sinh hoat khac ngudi 16n nén phai dic biét quan tam bd tri day du trang thiét
bi phuc vu nhu cau nghi ngoi, an udng va sinh hoat cho cac chau. Trong phong doi danh
cho ba me tré em phai c6 du trang thiét bi nhu quiy gri quan do, givong nim, quiy in,
phong choi véi cac loai do choi don gian nhung thong dung... Cc trang thiét bi nay phai
duoc nghién ctru bd tri phit hop vé6i Itra tudi va thoi quen sir dung ctia cac chau. Nhan vién
phu trach phong co kién thirc co ban phuc vu tré em, dac biét 1a tré so sinh va tré dm dé can
thiép giup do kip thoi trong truong hop can thiét. Dién tich ciia phong phu thudc vao s6
lwong hanh khach sir dung vao thoi ky cao diém va duoc tinh toan thong qua khao sat thuc
té. Ché do vé sinh cua phong t6t hon cac phong khéc. Vi tri dit phong riéng biét va tuong
dbi yén tinh, khong nén qua xa cira ga dé gitip cac ba me di chuyén duoc thuan loi.

Phong doi danh cho hanh khach 1a ngudi nude ngoai duge thiét ké biét 1ap va kin
dao vi tam 1y ctia ho 1 thich yén tinh, ngai sy nhin ngd cta nhiing ngudi xung quanh. Ghé
ngdi trong phong chic chin va rong rdi. Trong phong co bao chi hang ngay bing tiéng
nudc ngoai. Ché do vé sinh ciing can tién hanh thudng xuyén hon.

I1.3.2.3. Té chirc cong tic hanh Iy bao givi

1. Cac khai niém lién quan

a. Khai niém hanh 1y: hanh 1y 1a vat dung, hang hoa cua hanh khach mang theo

trong cung 1 chuyén di. Hanh 1y bao gdm hanh 1y xach tay va hanh 1y ky gui.

- Hanh Iy xach tay do hanh khach ty bao quan theo ngudi va co cac dic diém sau:

+ Trong luong dugc mién cude dbi v6i hanh khach mua ca vé hanh khach 1a 20 kg,
mua vé mién giam thi do Doanh nghiép dudng sit quy dinh;

+ Hanh khach phai tra tién cude van chuyén cho sé hanh 1y xach tay mang theo c6
trong lwong vurot qua trong lugng mién cudc;

+ Hanh 1y xach tay phai c6 dd chira dung, bao boc can than, ¢ dung noi quy dinh
trén tau va hanh khach tu trong nom, bao quan;

+ Nhirng hang hoa cdm mang theo ngudi gdm: hang nguy hiém; vii khi, cong cu hd
trg ma khong co gidy phép sir dung hop 18; nhitng chit giy mét vé sinh, 1am ban toa xe; thi
hai, hai cbt; hang hoa cAm luu thong; dong vat séng (trr chdé canh, méo, chim, c4 canh
nhung phai ¢ trang bi thich hop dé giit gin vé sinh, khong gay anh hudng toi ngudi xung

quanh); vat céng kénh 1am tré ngai viéc di lai trén tau, lam hu hong trang thiét bi toa xe;



+ Pbi véi tau khach thuong, hanh khach di thu dugc mang theo gia cAm, gia suc,
hai san, nong san... nhung hanh khach phai ngdi ¢ nhiing toa quy dinh danh riéng.

- Hanh 1y ky gtri 1a s6 hanh 1y ngoai hanh 1y x4ch tay ma hanh khach gui theo tau.
Hanh 1y ky gtri ¢6 cac dac diém sau:

+ Hanh khach da c6 vé di thu hop 18 va khong thudc loai hang hoa ciAm van chuyén
bang tau khach hoic cdm luwu thong;

+ Hanh 1y dugc giri dén cung ga dén ciia hanh khach ghi trén vé;

+ Cé bao goi dung quy dinh.

b. Khai niém bao gui: bao gui la hang hoa ctia nguoi g dugc Doanh nghiép duong
sat nhan van chuyén ma nguoi giri khong nhét thiét phai di cing chuyén tau do.

Bao guri duoc giri di bang tiu phai biao dam cac diéu kién sau:

- Khong thudc loai hang hoa cAm véan chuyén bang tau hodc cim luu thong;

- Co6 bao goi dang quy cach.

2. Tdc nghiép doi véi hanh 1y ky giri, bao givi & ga di, ga dén

a. Tac nghiép di v6i hanh 1y ky giri, bao giri ¢ ga di: theo quy dinh cta nganh

duong sat, hanh khach c6 hanh 1y ky gii va ngudi giri bao guri phai 1am thii tuc giri hang
hoa ctia minh & cac ga, tram c6 quy dinh lam tac nghiép nhan van chuyén. Tuy theo loai tdu
va tuyén dudng, ga niém yét cong khai ching loai hang hoa, khéi luong, sé luong téi da
nhan van chuyén hanh Iy ky giri, bao guri.

Khi 1am thua tuc gtri hanh 1y ky gtri, bao giri, ngudi guri ¢d trach nhiém ghi ding tén
hang ho4 trong t& khai giri hang theo miu do duong sit ban hanh va chiu trach nhiém vé
tinh hop phap cia hang hoa, ban sao gidy to c¢6 gia tri phap 1y theo yéu cu cia nganh
duong sat va chiu trach nhiém vé nhing hau qua do khai khong dung tén hang gay ra.

Hanh 1y ky giri, bao giri phai dugc bao boc, dong goi chic chan dé khong bi hu
hong, hao hut, mat mat trong qué trinh van chuyén. Bén ngoai bao goi phai c¢6 nhin mac
ghi day du cac thong tin sau:

- Dbi v6i hanh 1y ky giri: ho tén, dia chi hanh khéach, sé dién thoai, s fax (néu co);

- bBéi véi bao gui: ho tén, dia chi nguoi glri, ngudi nhan, s6 dién thoai, s6 fax (néu
c0);

- S6 hiéu vé hanh 1y ky giri, bao gui;

- Ky hiéu biéu trung dic tinh ciia hang hoa.



Nhitng loai hang sau khong bit budc phai bao goi:

- Xe may, xe dap dién, xe dap, xe déy tré em, xe chuyén dung cho nguoi khuyét tat;

- Nhiing loai hang khong c6 bao boc cling khong bi hu héng, hao hut hodc anh
hudng dén cac loai hang khac khi duoc xép trong cling toa xe.

Trude khi nhin van chuyén, ga c6 trach nhiém kiém tra hang hoa chira bén trong va
yéu cdu stra chita, b6 sung cho dung quy dinh. Trudng hop nghi ngd vé tinh xéac thuc cua
hang ho4, ga dugc quyén yéu ciu mé bao goi dé kiém tra.

Hanh khach, ngudi giri bao giri c6 thé ké khai gia tri hanh 1y ky giri, bao gt trén co
s0 hoa don mua hang hodc két qua giam dinh gia tri hang hod cta co quan c6 tham quyén.

Sau khi d3 tiép nhan, ga thu ctia nguoi guri tién cudce van chuyén va cac khoan chi
phi khac bao gom tién xép d, sira chita bao goi va giao cho hanh khach, ngudi giri bao gui
vé hanh 1y, bao giri. Ga chiu trach nhiém xép d& hanh 1y ky giri, bao gui.

b. Téc nghiép dbi véi hanh 1y ky giri, bao et & ga dén:

Khi bao gtri di dugc van chuyén dén ga dén, ga phai niém yét va bao tin cho ngudi
nhan. D6i véi hanh 1y ky giri dén ga cham hon hanh khach, ga ciing phai bao tin cho hanh
khach theo diing quy dinh nhu béo tin cho ngudi nhéan bao gui.

Khi nhan hanh ly ky gtri, hanh khach phai tra lai vé hanh Iy cho ga, thé gui xe cho
nhan vién hanh 1y. Néu mat vé hanh 1y hodc thé giri xe, hanh khach phai 1am t& khai ghi 16
ho tén, dia chi; tén, trang thai va dac diém cua hanh ly; xuét trinh giéy to xac dinh nhan
than c6 gia tri theo quy dinh cua phap luat dé duong sat nhanh chong xem xét giai quyét.

Nguoi nhan bao giri phai ndp cho ga gidy bao tin hang dén (néu c6), xuat trinh gidy
chtng nhan tu cach phap nhan theo quy dinh cta phap luat dé 1am thu tuc nhan bao gi.

3. Gidi quyét st cd, tré ngai van chuyén hanh Iy ky giri, bao giri

a. Sira chita bao goi trong qua trinh véan chuyén: Trong qua trinh van chuyén, bao

quan va xép d& néu bao goi hanh 1y ky g, bao giri bi hu hong c6 thé gy ra mat mat, hu
hong hang hoa thi dudng sit co trach nhiém sira chita lai. Khi stra chita lai bao géi, dudng
st phai 14p bién ban vé sy viéc x4y ra 1am co s giai quyét tiép theo.

b. Hanh 1V kv guri, bao gui khdong cd ngudi nhan:

+ Trong thoi han 10 ngay ké tir ngdy dudng sit bao cho ngudi thué vén tai biét hang

dd dén ga dén nhung khong c6 nguoi nhan hodc ngudi nhan tir chdi nhan hang thi nganh



duong st co quyén giri vé noi an toan, thich hop va théng bao ngay cho nguoi thué vén tai
biét. Chi phi do nguoi thué van tai chiu;

+ Sau thoi han 90 ngay ké tir ngdy dudng sit bao cho nguoi thué vén tai biét ma
khong c6 cau tra 11 hodc khong dugc thanh toan chi phi phat sinh thi nganh duong sat
duoc quyén ban dau gia hang hoa dé trang trai chi phi theo quy dinh cta phéap luat. Néu
hanh ly ky gui, bao gui thudc loai mau héng hoac chi phi ky gui qua 16n so véi gia tri hang
hoa thi nganh duong sit duoc quyén ban déu gia sém hon nhung phai théng bao cho nguoi
thué van tai biét. Nganh duong sit dugc quyén mién trach nhiém vé viéc hu hong, hao huyt
hang hoa thudc loai mau hong sau khi hét thoi han nhan hang theo quy dinh.

c. Thay ddi van tai hanh 1y k¥ etri, bao oti.

Sau khi d4 1am thu tuc giri, nguoi giri ¢6 thé thay d6i, khong giri toan bo hodc mot
phan hanh 1y ky giri, bao guri; thay d6i ga dén, ngudi nhan dbi voi bao giri nhung phai yéu
cau trude khi xép 1én toa xe.

Ga lam lai thu tuc gtri hanh 1y ky guri, bao guri theo ding trinh tu quy dinh.

d. Hanh 1Y, bao etri thudc loai cAm van chuyén, bi thu giit.

Khi phat hién hanh 1y, bao guri thudc loai hang hoa cam luu thong hodc khong dugc
véan chuyén bang tau khach theo quy dinh cia QPVVVTHK HL,BGTDSQG thi:

- Phat hién & ga di: ga tir chdi hodc dinh chi van chuyén;

- Phét hién khi dang van chuyén:

+ Phat hién khi tau dang chay thi phai dinh chi van chuyén va dua ngay xudng ga
tau dang dd hodc ga gan nhit ma tau sip dén dé xu 1y tiép;

+ Néu 1a hang cAm van chuyén nhung khong phai 1a hang nguy hiém thi duoc phép
van chuyén dén ga dén va xur 1y tiép tai ga dén;

- Khi ¢6 1énh ciia co quan Nha nudc c6 thim quyén thu giir thi Truong ga, Trudng
tau phai lap bién ban sy viéc va ban giao cu thé cho nguoi dai dién co quan ra 1€nh thu gitr
va bao tin cho chu hang nhu sau:

+ Tai ga dén: ga bao cho ngudi nhan dén giai quyét;

+ Tai ga giri: néu hanh 1y ky giri, bao giri chua xép 18n toa xe thi ga bdo cho hanh
khach, nguoi gui bao gui dén giai quyét. Néu di xép 1én toa xe nhung tau chua chay thi
phai d& xubng va bao cho ngudi giri dén giai quyét;

+ Néu tau dang chay thi duoc phép van chuyén dén ga dén dé xir 1y tiép.



Ngoai viéc chiu cac bién phap xir Iy ctia co quan Nha nudc c¢6 tham quyén, hanh
khach, nguoi giri bao giri con phai tra cac khoan tién sau:

- Tién phat ddi v6i toan bd hang hoa trén doan dudong di van chuyén theo quy dinh
ctia nganh dudng sit;

- B6i thuong toan bo céc thiét hai do vi pham gay ra;

- Céc khoan chi phi phat sinh khac (néu co).

e. Netmng van chuyén do tic duong:

- Ngtng van chuyén & ga giri: néu do nguyén nhan bit kha khang thi ga tra lai hanh
1y ky gtri, bao guri va tién cudc van chuyén cho nguoi giri. Néu do 18i ctia nganh duong sét
thi phai tra lai tit ca cac khoan tién da thu cta nguoi guri (tién cude, tién xép dd, thu khac);

- Ngimng van chuyén & ga doc duong:

+ Néu do nguyén nhan bat kha khang thi ngudi giri ¢6 thé yéu cau nhan lai hanh Iy
ky guri, bao giri tai ga tu dimg, ga giri hodc tai 1 ga doc dudng quy dinh c6 tac nghiép hanh
1y, bao gtri. Nganh duong sét phai hoan tra lai tién cudc tir ga d& t6i ga dén ghi trén vé;

+ Néu do 16i ciia nganh duong sit thi ngudi giri co thé yéu cau nhan lai hanh 1y ky
gui, bao guri tai mat trong céac ga trén. Viéc thanh toan chi phi cho nguoi giri nhu sau:

. Nhan tai ga tau dung: duong sat tra lai tién cudc cho doan duong chua van
chuyén;

. Nhén tai ga doc duong: doan dudng quay tré vé duoc mién cude va dudng sit tra
lai tién cudc tinh tir ga d& t6i ga dén ghi trén vé;

. Nhén tai ga giri: doan dudng quay trd vé duoc mién cudc va dudng sat phai tra lai
toan b khoan tién da thu.

- Néu khong c6 yéu cau cia nguoi gui thi dudng sit s& tiép tuc van chuyén khi
thong duong.

f. Boi thudong hanh 1y k¢ eiri, bao gtri bi hu hong, mit mat do 16i ctia nganh duong

sit theo mot trong cac hinh thirc sau:

- Theo gié tri d4 ké khai néu hanh 1y ky giri, bao giri da ké khai gi tri. Trudong hop
nganh duong sit chimg minh dugc gia tri thiét hai thyuc té thap hon gia tri ké khai thi bdi
thuong theo gia tri thuc té;

- Theo mirc 0 do 2 bén thoa thuén;

- Theo gia tri hoa don mua hang;



- Theo gia thi truong ctia hang hoa do6 tai thoi diém tra tién va dia diém tra hang;
trong truong hop khong co6 gia thi truong thi theo gid tri trung binh cua hang hoé cung loai,
cuing chat lwong trong khu vuc noi tra hang.

Trudng hop khong ¢ da co s¢ dé thuc hién boi thudng nhu trén thi mire bdi thuong
khong vuot qua 20.000 VND/1kg hanh 1y ky giri, bao gui bi ton that.

Hanh 1y ky giri, bao giri bi thiéu hut, mat mat 1 phan thi bdi thuong phan doé.
Trudng hop phéan bi hu hong, thiéu hyut, mat mat dan dén hu hong toan b thi nganh duong
st boi thuong toan bd va dugc quyén so hitu sé hang hoa.

Ngoai viéc boi thuong thiét hai, nguoi giri con dugce hoan lai toan bo tién cude va
cac khoan tién ma duong sét da thu.

o. Quy dinh gii quyét tranh chép:

Trong qua trinh vén tai hanh 1y ky giri, bao giri néu phat sinh sy ¢ 1am anh huong
dén loi ich cta cac bén thi Doanh nghiép dudng st va hanh khach, nguoi giri bao giri giai
quyét thong qua thuong luong, hoa giai hodc yéu cau Trong tai, khoi kién tai Toa an. Trinh
tu, thi tuc giai quyét tranh chap duoc thyc hién theo quy dinh cta phép luat.

Thoi han khiéu kién do céc bén thoa thuan, néu khong c6 thoa thuan thi thdi han 1a
30 ngay (d6i v6i hanh 1y ky giri, bao giri bi mat mat, hu hong) ké tir ngay giao cho ngudi
nhan hodc ngady ma 1& ra phai dugc giao cho nguoi nhan. Trong thoi han 60 ngay, ké tir
ngdy nhan duoc khiéu nai, Doanh nghiép duong sit ¢6 trach nhiém phai giai quyét.

Thoi hiéu khai kién dé yéu cau giai quyét tranh chap dugc thyc hién theo quy dinh
ctia phép luat vé té tung dan su va phap luat vé trong tai thuong mai.

4. Cong tac phong bao quan hanh ly xach tay

a. Phong tu bdo quan hanh 1v xach tay (phong tu phuc vu):

Tai nhitng ga hanh khach 16n, s6 lugng hanh khach di tau dong, lwong hanh 1y xach
tay nhiéu nén bé tri phong tu phuc vu cho hanh khach. Phong c6 tac dung cho hanh khéach
bao quan tam thoi hanh 1y xach tay ctia minh trong thoi gian chd tiu, giam bét sy vat va,
dam bao an toan tai san dong thoi cho phép ga ting dugc hiéu qua khai thac phong doi do
khong bi hanh 1y chiém dung, ting doanh thu cho ga.

Phong bb tri riéng, gan phong doi, trong phong ¢ ti voi cac ngin co khoa dé bao
quan hanh 1y xach tay, giira cac ti danh chd cho hanh khach di lai va dimg cat, 1ay hanh 1y.

S6 lwong ngan tii dung hanh 1y can thiét xac dinh theo cong thirc:
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[ngan]; (22)

Trong d6: . Q,: s6 hanh 1y can bao quan trong thoi ky cao diém, xac dinh théng qua
diéu tra, du bao can ct vao dic diém tinh chat cua luéng hanh khach, hanh 1y ¢ ga;

. tq: tho gian bdo quan binh quén cua hanh ly x4ch tay trong ngan (gio);

. o: hé s6 du trix do tinh toan khong chinh xac;

. T $b ngay theo lich cta thang tinh toan;

. q: O vi tri bdo quan ddng thoi trong ngan. Pai lugng nay phu thude vao
ciu tao ctia ngin, néu q = 1 thi s& 1am ting s6 ngan, nhung néu qué 16n s& gay kho khan
cho hanh khach, giam mirc d6 tin cay khi bao quan, do d6 thuong lay q = 2.

Sb lugng ti bao quan xac dinh theo cong thirc:
N, = Mo [ 23)

tu
m

Trong d6: . m: S6 ngin bao quan trén 1 ti, phy thudc vao két cdu ti va mirc do
thoai mai tién dung cho hanh khach, néu m qua 16n s& budc hanh khach phai kiéng chan khi
tac nghiép, giy mat an toan.

Dién tich ctia phong tu bao quan hanh 1y xach tay tinh theo cong thure:

S=Nu.Sa.( + B [m’];
(2.4)

Trong dé: . Sw: dién tich ddy ciia mét ta (m?), phu thudc vao cach bd tri va kich
thude cua cac ngin bao quan trong ti. Dé xac dinh chinh xac dién tich ngin ti can tién
hanh diéu tra loai hanh 1y xach tay ma hanh khach thuong dung;

. B: hé sb danh cho hanh khach dimg khi 14y, cat hanh 1y va lam 16i di lai.
Hé sb nay phu thudc vao mat do hanh khach cung lic c6 nhu cAu str dung phong doi, cach
b6 tri phong va dién tich can thiét cho 1 hanh khach dimg tic nghiép.

Dé dap tmg nhu ciu ciia hanh khich vao thoi ky cao diém, giam nhu cau chiém
dung ngin bao quan va chdng thit thu cho ga can xay dung quy dinh va quan Iy chit ché
thoi gian chiém dung ngin kéo cua hanh khach cho 1 1an giri, c6 quy trinh kiém tra va xir 1y

v6i cac ngan bi chiém dung 1au boi 1 hanh khach.



Pé thuan tién cho hanh khach st dung phong bao quan hanh 1y xach tay, nha ga
phai x4y dung va niém yét & noi d& quan sat ndi quy st dung phong quy dinh cac van dé co
ban sau: trach nhiém cta hanh khach khi sir dung phong, trach nhiém ciia nha ga dbi véi
viéc trong nom, bdo quan hanh 1y cta hanh khach, quy dinh thoi gian bao quan, xtr ly tai
nan nhu mét chia khoa, mat hanh ly...

b. Phong bao quan hanh 1y xé4ch tay cua ga: do ga td chirc va quan 1y dé bo sung cho

phong ty bao quan trong thoi ky cao diém hodc dung dé bao quan hanh 1y xach tay qua
khd, ¢o gia tri cao.

Phong bao quan cta ga hoat dong theo ché do phat vé hodc chimg vat gdm 2 chiéc
gidng hét nhau, hanh khéach giit 1 chiéc, 1 chiéc budc vao hanh 1y cét trong phong dé nhan
vién d& tim kiém. Thoi gian bao quan hanh 1y trong phong lau hon ¢ phong tu bao quan.
Mdi phong c6 1 nhan vién quan 1y lam viéc theo ché d6 ban kip. Noi quy sir dung phong
duoc niém yét cong khai & noi dé nhin.

5. Cong tac kho hanh ly, bao gii

Kho hanh 1y, bao giri ctia ga hanh khach ding dé tic nghiép véi hanh 1y ky giri va
bao gui cia hanh khach, nguoi giri bao gui. Kho ¢6 nhiém vu:

- Tiép nhan va lam tha tuc nhan hanh 1y ky g, bao giri tir hanh khach, nguoi gui;

- Lam thu tuc va giao tra hanh 1y ky gui, bao gtri cho hanh khach, ngudi nhan bao
gui theo ding quy dinh;

- B4do quén tam thoi va phan loai hanh 1y ky gtri, bao gui trong kho;

- T6 chirc cong tac xép, d& hanh 1y ky gui, bao guri tir kho 1én toa xe hanh 1y va
nguoc lai;

- Xay dung phuong an véan chuyén hanh 1y ky giri, bao giri phu hgp véi BDCT
khach va cac quy dinh trong QPVVVTHK,HL,BGTDSQG, ctia Doanh nghiép va ga;

- T6 chirc tac nghiép v6i hanh 1y ky giri, bao gui trung chuyén & ga;

- Té chitc cac dich vu khac nhu bao g01, stra chira bao goi, dua léy tan nha...

Dic diém ciia cong tac hanh 1y, bao giri ¢ ga 1a ¢6 sy bat binh hanh 16n vi lién quan
mat thiét véi mat can dbi trong van tai hanh khach, do d6 dién tich kho, trang thiét bi k¥
thuat trong kho phai dap tmg duoc khéi luong cong tac thoi ky cao diém. Khu vuc bao

quan trong kho duoc chuyén mén hoa theo hudng di, loai hang hoic theo mac tau. Cac khu



vuc ngan cach vdi nhau va c6 cura qua lai nham tao diéu kién thuén tién cho su di chuyén
ctia nhan vién va phuong tién xép d& khi tac nghiép voi hanh 1y, bao giri.

Phuong phép béo quan trong kho phai tao diéu kién thuén loi cho cong tac kiém
dém va xép d, tan dung tot sirc chtra va dién tich kho, nang cao chat lwong bao quan hang
hoa. Cac kho hién dai nén x4y 2 ting voi phuong tién xép d& 1a thang mdy van chuyén
hang hoa c6 nang trong phu hop. Cong tac xép d, van chuyén hang hoa tir toa xe hanh Iy
vao kho va nguoc lai ¢ thé tién hanh theo hinh thtrc tha cong két hop co gidi, nghia 1a lao
dong thu cong thuc hién xép hang trong kho, giita toa xe voi xe cdy hodc xe dau kéo. Sir
dung xe dau kéo dé chuyén cho hanh 1y ky gui, bao giri trong pham vi ga cho phép dat
duoc nang suat rat cao, thich hop véi nhitg ga c6 khéi luong tac nghiép 16n, khoang cach

di chuyén xa. Doan xe dau kéo dugc thé hién trén hinh v& 2.7.

Hinh 2.7: Xe dau kéo dé van chuyén hanh 1y ky giri, bao guri trong ga hanh khach

Bding 2.1
Quy trinh tac nghiép nhan chd hanh ly ky guri, bao giri
TT Téac nghi¢p Nguoi thue hién Thoi gian

1 |Pua hanh 1y, bao gui dén cira | Hanh khach, nguoi giri

nhén

2 | Lay to khai hanh 1y, bao gt Hanh khéch, nguoi giri




3 | Kiém tra hanh 1y, bao giri va xac | Nhan vién kho
dinh trong luong
4 | Bao goi, sua chita bao goi Hanh khéch, nguoi giri
5 | Viét v¢, thu tién Nhan vién kho
6 | Tra tién, nhan vé Hanh khach, nguoi gui
7 | Treo thé hanh 1y, viét s6 van don | Nhan vién kho
1én bao gobi hang hoa
8 | Pat hanh 1y, bao guri vao vi tri bao | Cong nhan xép d&
quan trong kho
9 | Bdo quan hanh ly, bao guri trong | Nhan vién kho
kho
10 | Bua hanh ly, bao guri ra toa xe | Nhan vién kho, cong nhan
hanh ly xép d&
11 | Ban giao va ky nhén s6 giao nhan | Nhan vién kho, hanh ly
hanh 1y, bao gui vién
Tong thoi gian tac nghiép
Bdng 2.2
Quy trinh tac nghi¢p giao tra hanh ly ky gui, bao gtri
TT Téac nghi¢p Nguoi thue hién Thoi gian
1 | Giao, nhan ban ké va van don kém | Hanh 1y vién, nhan vién
theo hang hoa kho
2 | Vao so nhap hang vé Nhan vién kho
3 | Pua hanh 1y, bao gui vé kho Nhan vién kho, cong nhan
xép do
4 | Ban giao va ky nhan hanh ly, bao | Nhan vién kho, hanh ly
gui vién
5 | Pat hanh 1y, bao guri vao vi tri bao | Cong nhan xép d&
quan trong kho
6 | Bao quan hanh 1y, bao gui trong | Nhan vién kho




kho

7 | Béo tin hang dén Nhan vién kho
8 | Xuat trinh gidy bao tin hang dén, | Hanh khach, nguoi nhan
vé hanh 1y ¢ cua kho bao gui
9 | P6i chiéu, tim kiém hanh 1y, bao | Nhan vién kho
gui trong kho
10 | Tham hach lai cuéde phi va cac | Nhan vién kho
khoan phai thu khac
11 | Lam tha tyc trd hang va ky nhan | Nhan vién kho, hanh
hanh ly, bao gui khach, nguoi gui
Toéng thoi gian tac nghiép
Bdng 2.3
Quy trinh tac nghiép d6i voi hanh 1y ky giri, bao giri trung chuyén
TT | Tac nghiép Nguoi thue hién Thoi gian
1 | Ban giao hanh 1y, bao gui cho | Hanh 1y vién tau dén, nhan
nhan vién kho vién kho
2 | Ky nhan s6 giao nhan hanh Iy, bao | Nhan vién kho, hanh Iy
gui vién tau dén
3 | Xép 1én phuong tién chuyén ché | Nhan vién kho, cong nhan
dua vé kho xép do
4 | Pat hanh 1y, bao giri vao vi tri bao | Céng nhan xép d&
quan trong kho
5 | Bao quan hanh 1y, bao gui trong | Nhan vién kho
kho
6 | Xép 1én phuong tién chuyén chd | Nhan vién kho, céng nhan
xép do
7 | Chuyén ra vi tri toa xe hanh ly Nhan vién kho, cong nhan
xép do
8 | Ban giao hanh ly, bao gui cho | Nhan vién kho, hanh ly




hanh 1y vién vién

9 | Ky nhén s6 giao nhan hanh 1y, bao | Nhan vién kho, hanh ly

guri vién tau di

Tong thoi gian tic nghiép

I1.3.2.4. T6 chirc cong tac bdn vé ga hanh khdch

1. Y nghia va yéu cau cia céng tac bdn vé.

Ban vé 1 cong tic quan trong nhét va co anh hudng to 16n dén chat luong phuc vu
hanh khach cta ga. Thong qua cong tac ban vé ma hanh khach thoa man dugc nhu cau di
chuyén ciia minh, dong thoi ga ciing thyc hién duoc ké hoach van chuyén hanh khach do
cap trén giao.

Déi véi Doanh nghiép dudng sat, to chirc tot cong tac ban vé cho phép ting doanh
thu, gidm thoi gian chd doi cia hanh khéach, ddm bao an ninh trat ty xa hoi, an toan chay
tﬁu, han ché tiéu cuc, tan dung nang luc cua phuong tién chuyén cho, gidm nhu clu vé dién
tich phong ga... Thong qua cong tic ban vé, nha ga co thé ndm bat dugc nhitng dién bién
tam 1y va nhu cau cta hanh khach déi véi nganh dé tir d6 kién nghj cai tién cong tac ban vé
va chuyén chd hanh khach. D6i voi hanh khach, cong tac ban vé anh huong dén tam Iy
thoai mai, thoi gian di chuyén va tong chi phi phai tra cho toan bd chuyén di.

Yéu ciu cua cong tac ban vé la:

- Théa man tbi da nhu cu cua hanh khéach, bao g6m ca vé sb luong, loai chd ngéi,
giwdng ndm, hanh trinh trong pham vi phuong an cua ga;

- Pép tmg t6i da nhu cau mua vé cta hanh khach ca trong thoi ky binh quan va thoi
ky cao diém;

- Giam thoi gian, mutrc d6 vat va khi tic nghiép mua vé cho hanh khéach;

- Loai trir tai nan trong ban vé nhu trung chd, nham vé, thira thiéu tién cude...

- Loai trir tiéu cuc trong cong tac ban vé nhu dau co vé, quay vong vé...;

- Tang cuong ap dung céc tién bo khoa hoc céng nghé vao cong tic ban vé, phat
trién cac hinh thirc ban vé ngoai ga;

- Gidm bot mure do phuc tap cua cong tac ban vé, tang do chinh xac khi ban vé;

- Té chirc hoat dong nhip nhang, an khdp véi cac bo phan khac cia ga.

2. Cdc logi vé hanh khéch trong nganh dwong sdt




Vé tau co chirc nang 13 hop ddng van chuyén timg chuyén, 1a bang ching cua viéc
giao két hop dong van tai hanh khach gitta hanh khach va Doanh nghiép dudng sit; 1a
phiéu dang ky chd cho hanh khach trén tiu; 1a bang chimg bao hiém than thé va hanh 1y
xach tay theo hanh trinh cta hanh khach; 1a chung tir thanh toan c6 gia tri phap 1y gitra cac
bd phan lién quan.

DSVN 4p dung céc loai vé hanh khach riéng cho thu LVDSQT, tau Thong nhat va
tau dia phuong. D6i voi tau Thong nhat va dia phuong sir dung 2 loai vé, vé dién toan ap
dung cho cic ga c6 ban vé dién toan va vé viét tay cho cac ga con lai.

Vé hanh khach gom 3 loai:

- V& hanh khach ca nhén: chi c6 gia tri d6i voi hanh khéach so hiru vé theo ding quy
dinh trong Luat duong sit va QbVVVTHK, HL,BGTDBSQG;

- Vé tap thé: ap dung cho ca 1 tap thé dong nguoi nhung chi dung chung 1 quyén
vé. QPVVVTHK,HL,BGTPSQG quy dinh, t6 chtrc c6 nhu cau mua vé tap thé phai c6 van
ban dé nghi do tha truong o chire d6 ky giri kém theo danh sach di tau, giri Doanh nghiép
duodng sét. Tap thé di thu phai di cing chuyén tau, ciing ga di, c6 dai dién dé giai quyét cac
van d& phat sinh trong su6t hanh trinh;

- Vé b sung: ap dung cho ngudi di tau trong cac truong hop hanh khach muén di
qua ga dén ghi trén vé, mudn ddi chd tir hang thip 1én hang cao trén tau va khi nguoi di tau,
hanh khach khong c6 vé hodc vé khong hop 1¢€.

3. T6 chitc cong tac ban vé hanh khdch

a. Quy dinh chung:

Tai cac ga, tram c6 quy dinh t6 chtrc van chuyén hanh khach, nganh dudng st phai:

- T chtic phuc vu ban vé cho hanh khach; cong bd ké hoach ban vé tau khach theo
tig tuyén, ting ga c6 lién quan; thong bao cong khai cac thong tin vé sé luong vé con lai
theo ting loai chd, loai tau;

- T chirc ban vé nhiéu ngdy trude thoi diém tau chay; to chtrc nhiéu phuong thirc
ban vé tao diéu kién thuan loi cho ngudi mua vé.

béi tugng dugc uu tién mua vé di tau duoc quy dinh theo tha ty sau:

- Nguoi bénh hiém nghéo c6 yéu cdu cua co quan y té phai nhanh chong chuyén di;

- Thuong binh, bénh binh;

- Nguoi khuyét tat;



- Phu nir ¢6 thai;

- Nguoi di tau kém tré nho dudi 24 thang tudi;

- Ngudi gia trén 70 tudi;

- Can bo, chién sy thudce lyc lugng vii trang, cong an; nha bao di cong tac khén cép.

b. Cac hinh thirc ban vé:

- Ban vé ngoai ga: c¢6 vu diém la giam s6 hanh khach tap trung mua vé, giam nhu
cau vé phong ga, dinh vién thu ky ban vé ciing nhu chi phi phuc vu cira vé, giam thoi gian
va sy vat va cho hanh khach, giam giao cit giita cac ludng di chuyén trong ga va han ché
duoc su 16n x0n, mat an ninh trat ty cia dja ban dong ga.

Ban vé ngoai ga c6 cac hinh thuc sau:

+ Ban vé qua dién thoai: hanh khach khi c6 nhu cAu mua vé goi dién dén ga theo
cac s6 dién thoai quy dinh. Sau khi théng nhit phuong 4n mua vé v6i nhan vién ga, nha ga
clr ngudi dén tn nha trao vé va thu tién. Ga duoc quyén thu dich vu dua vé theo quy dinh.
Hinh thtrc nay c¢6 han ché 1a pham vi phuc vu hep, d6 tin cay khong cao.

Dé nang cao hiéu qua cta hinh thic ban vé qua dién thoai, ga phai thong bao rong
rdi s6 dién thoai giao dich, ddng thoi nhan vién ban vé phai kiém chiic nang huéng dan giai
dap dé giao dich v6i hanh khach.

+ Ban vé qua dai 1y: hanh khach khi c6 nhu cdu mua vé lién hé voi dai 1y gan nhat
dé thoa man. Téac nghi€p mua vé tai day dugc thuc hién nhu & ga hanh khach.

Hinh thirc ban vé qua dai 1y c6 nhiing wu diém ndi troi, d6 1a giam thoi gian di lai
cua hanh khach, mé rong pham vi phuc vu so vdi ban vé qua dién thoai, rat phu hop voi
hanh khach & xa ga di. Tuy nhién nang lya chon chd cta hanh khach bi han ché va néu
khong c6 bién phap quan 1y t6t co thé gy ra hién tuong hanh khach co nhu ciu nhung
khong mua dugc vé trong khi van con chd tréng.

Dé nang cao hiéu qua ctia cong tac ban vé can lua chon va bd tri hé thdng dai 1y hop
1y trén co so tin chip hodc thé chip, giao quyén chi dong ban vé cho dai 1y, 4p dung
phuong phap ndi mang quan 1y chd giita cic dai 1y va ga, nang cao khuyén khich vat chét
cho céc dai 1y khi ban vé.

Vao thoi ky cao diém nhu dip Tét, hé ¢ thé 4p dung hinh thtrc ban vé qua dai 1y
lwu dong, tirc 12 nhan vién nha ga tryc tiép ban vé, thu tién tai cac diém phat sinh ludng

hanh khach 1én. Hinh thirc nay cai thién dang ké cong tic ban vé trong thoi ky cao diém.



+ Ban vé ty dong: nganh duong sat dat tai cac diém cong cong nhu bén xe, khach
san... nhitng may ban vé chuyén dung ndi mang véi may cha ¢ ga. Hanh khach mudén mua
vé s& thyc hién thao tac trén may dé nim bt thong tin va lya chon vi tri ung ¥, sau d6 cho
thé tra tién vao khe quy dinh dé may trir tién trong thé va cho ra vé yéu cau. Pong thoi may
bao vé may chu dé loai bo chd d6 trong cac chd con tréng va truyén dén cac may con khac
trong toan bd hé thdng khong cho truy cép.

Day 1a hinh thirc ban vé tién tién nhét, tuy nhién dé ap dung né can nhimng diéu kién
nhit dinh vé trinh d6 dan tri chung cua x3 hoi va kha ning quan 1y tai chinh thong qua
Master Card.

- Ban vé tai ga. Dy 1a hinh thirc ban vé phd bién nhit trong nganh dudng sét vi
dap tmg duoc t6i da nhu cau ciia hanh khach, chu dong quan 1y va diéu chinh phuong an
van chuyén ciia ga, cho phép ga tac dong vao quyét dinh mua vé cua hanh khach. Tuy
nhién hinh thtrc nay lam tang nhu ciu chiém dung phong ga, ting thoi gian va sy mét nhoc
cho hanh khéch, tang sy 16n xdn & ga va chi phi phuc vu cura vé.

Noi dung cua hinh thire nay 1a, khi hanh khach c6 nhu cAu mua vé, ho truc tiép dén
ga tim hiéu thong tin va trao doi véi thu ky ban vé dé dugc dap Gng trong pham vi cho
phép cta ga tai thoi diém do.

+ Sb ctra ban vé tdi thiéu ¢ ga: 1a s6 ctra vé can thiét d¢é dap ung nhu cau mua vé
ctia hanh khach vao thoi gian cao diém trong ngay, xac dinh theo cong thic:

A
= ; 2.5

Trong dé: . A: sb hanh khach c¢6 nhu cdu mua vé trong gid cao diém (HK);

. v: tbe d6 trung binh ban 1 vé cia ctra vé (phut), phu thudc vao trinh do
ctia thu ky ban vé, yéu cau mua vé cua hanh khach va kha ning dap tmg cua ga, xac dinh
theo cong thuec:

VA + Vv, A, + v

y= hat]: 2.6
A4, 4 A [phu] 2.6)

Véi: . A, Ay va A3: s6 hanh khach mua vé duoc dap Gmg ngay, chwa dugc dap tng
ngay va khong duoc dap tmg nhu cau trong gio cao diém (HK);

. v3: thot gian hao phi binh quan cho 1 hanh khach khong mua dugc vé (phut);



. Vi va vy: thoi gian ban 1 vé ma hanh khach duoc dap tng ngay va chua duoc

dap Gmg ngay (phut), xac dinh theo biéu sau:

Bdng 2.4
Tac nghi€p ban vé cho hanh khach duoc dap ting ngay
TT Tac nghiép Nguoi thue hién Thoi gian
1 | Trinh bay nhu cau mua vé Hanh khéach
2 | Kiém tra phuong an Thu ky ban vé
3 | Thong bao sb chd ngdi va so tién phai tra | Thu ky ban vé
4 | Chuan bi tién Hanh khéch
5 | Vit vé Thu ky ban vé
6 | Tratién Hanh khéach
7 | Kiém tra tién, dua vé va tién thira Thu ky ban vé
8 | Kiém tra vé, tién thira va roi khéi ctra Hanh khéach
Tong thoi gian tic nghiép
Bang 2.5
Tac nghi€p ban vé cho hanh khach chua dugc dép tng ngay
TT Téac nghi¢p Nguoi thue hién Thoi gian
1 | Trinh bay nhu cau mua vé Hanh khéach
2 | Kiém tra phuong an Thu ky ban vé
3 | Thong bao di hét chd va goi y phuong an | Thu ky ban vé
khac

4 | Trao ddi vé phuong an méi Hanh khach,

thu ky ban vé
5 | Thong bao s6 chd ngdi va so tién phai tra | Thu ky ban vé
6 | Chuan bj tién Hanh khach
7 | Viét vé Thu ky ban vé
8 | Tratién Hanh khéch
9 | Kiém tra tién, dua vé va tién thira Thu ky ban vé




10 | Kiém tra vé, tién thira va roi khoi ctra Hanh khach

Tong thoi gian tac nghiép

+ Xac dinh sb ctra ban vé tdi uu (Niéiw):

Sb cira ban vé toi vu 1a sé cira ban vé & ga dap ung dugc nhu cdu phuc vu hanh
khach trong gid cao diém véi tong chi phi lién quan 1a nho nhét.

Chi phi lién quan dén cong tic ban vé & ga bao gdm chi phi hanh khach chd doi va
chi phi phuc vu cho ctra vé. bé sb cura vé xac dinh duoc 1a tdi wu thi:

Eq + Epy = min

Trong d6: - Eeq: tong chi phi gio-hanh khach dimg xép hang mua vé trong thang,
xac dinh theo cong thuc: Ecd = 24.Twang. A-taoi-Cex
(2.7)

V6i: . Tihang: $b ngay theo lich cta thang tinh todn;

. taei: binh quén thoi gian hanh khach dung xép hang chd mua vé, phu thudc
vao sb cira ban vé va tinh theo phuong phap xac suit (phuat);
. €gk: chi phi 1 gio-hanh khach cho doi (d).

- Epv: chi phi cho céc ctra vé hoat dong trong 1 thang (d), x4c dinh theo
cong thirc: Epw = Noa - Com
(2.8)

Vi: . e chi phi binh quan cho 1 ctra vé hoat dong trong 1 thang (d).

Piéu kién: Niéiwru > Nmin
(2.9)

+ Chuyén mon hoa cura vé. Viéc chuyén mon hoa ctra vé gitip cho hanh khach thuan
loi khi Iya chon vi tri xép hang, ddng thoi cho phép thu ky ban vé ning cao ning luc tac
nghi¢p, giam thoi gian ban vé cho khach.

Dé nang cao hiéu qua ban vé can ting cuong ap dung nhitng tién bd khoa hoc cong
nghé, dac biét 1a cong nghé tin hoc trong viéc quan 1y va ban vé. C6 2 hinh thic quan 1y:

+ Céc may con & cira vé nbi voi may chu dat ¢ phong lanh dao ga. Hinh thirc nay
goi 14 nbi may noi bd, cho phép lanh dao ga quan 1y tot phuong an vé, tranh cac hién tuong

ti€u cuc trong ban vé cua nhan vién.




+ M4y chu ctia cac ga ndi mang véi nhau nhiam cha dong cho cong tac ban vé, tranh
hién twong phuwong an con nhung hanh khach khong duoc théa man. Day 1a hinh thic nbi
mang gitra cac ga.

Nham nang cao hi¢u suét khai thac phuong tién, tao diéu kién thuan loi cho nguoi
¢6 nhu cdu mua vé, Doanh nghiép DPSVN ngoai ban vé ca nhan con ap dung cac loai hinh
ban vé sau:

- Ban vé tap thé dung cho ca 1 tap thé hanh khach di tau. S6 lwong nguoi va hinh
thirc tap hop tap thé hanh khach do PSVN quy dinh. Quyén vé do nguoi dai dién gitr, mdi
thanh vién trong doan so hiru mot tich ké chd. Hinh thirc nay giam duogc ap luc tap trung
hanh khach tai ga, gidam nhe tac nghi€p cua thu ky ban vé, st dung hi¢u qua toa xe khach,
chinh vi vdy khi mua vé tdp thé hanh khach dwoc wu dii vé gia. Tuy nhién kha ning lya
chon vi tri trén tiu cua tung hanh khach bi han ché, céc tich ké chd khong c6 gia tri thanh
toan, giao dich ma phai thong qua ngudi dai dién gitt quyén vé;

- Ban vé khi hodi cho phép hanh khach ding ky chd trén hanh trinh chiéu vé ngay
tai ga di. Dé dap tng cao nhat nhu ciu mua vé, tranh hién tugng tring vé, thira chd... can
ap dung céc tién bo vé cong nghé tin hoc dé lap va quan ly ké hoach van chuyén hanh
khach, d& xuit quy dinh bao chd...

4. Xdc dinh thoi diém ngirng bdn vé

a. Y nghia cua viéc xac dinh thoi diém ngtrng ban vé:

Trudce khi thu chay mot thoi gian nhét dinh, ga phai ngimg ban vé cho hanh khach,
ttre 1a ngudi ¢ nhu cau di tau trong khoang thoi gian d6 s& khong duoc dap Gng du trén tau
con chd hay khong. Quy dinh nay nhim dam bao an toan cho cong tac chay tau va khai
thac hiéu qua phuong tién van chuyén, ting doanh thu cho Doanh nghiép duong sit, thoa
mén t6i da nhu cdu cia hanh khach, ning cao chét luong phuc vu. Néu ngimg ban vé sém
thi khong dap tmg duoc nhu ciu cua hanh khach, nguoc lai, ngimg mudn c6 thé gy mat an
toan hogc hanh khach bi nhd tau.

Thoi diém ngimg ban vé phu thudc diéu kién dia 1y, so d6 b tri di chuyén, trinh d6
phuc vu cua nhan vién ga va dac diém luéng khach.

b. Phuong phép x4c dinh thdi diém netme ban vé & ea:

B¢ xac dinh chinh x4c thoi di€ém ngirng ban vé ¢ ga can can cur vao céc so li¢u sau:



- So d6 di chuyén cta hanh khach tir cira vé dén vi tri doan tau dd don tién khach va
chiéu dai quing dudng tuong tmg;
- Dic diém ludng hanh khach va doan tau chuyén cho;
- Téc d6 di chuyén cua hanh khach, thoi gian tic nghiép cua nhan vién ban vé va
kiém soat vién...
Thoi diém ngimg ban vé tai ga, tinh tdi trude khi tu chay, xac dinh theo cong thuc:
Togimg = Tve + Tae' + T + Tod + T + Ta® + Ton [phut];
(2.10)
Trong do: . Tye: thoi gian tac nghi€p ban 1 vé & ga (phut);
} Tdcl, Tdc2 va Tdc3 : thoi gian hanh khach di chuyén tlr ctra vé dén ctra soat
vé, tir cira soat vé dén doan tau va di chuyén trén tau (phut);
Tk va Ttéctéu: thoi gian tac nghiép kiém tra vé, huéng dan hanh khach
cua nhan vién soat vé va nhan vién toa xe (phut);
. Tén: thoi gian hanh khach 6n dinh chd ngdi cho doan tau chuyén banh
(phut).
I1.3.2.5. Té chirc cdc cong tic phuc vu hanh khdch dwéi ga khdc
1. T6 chirc c¢ong tdc quang triong ga
Quang truong ga 1a noi tap trung nhitng nguoi 6 nhu cau di tau, dwa don khach, 1a
dau mbi tap két cac phuong tién van chuyén hanh khach duong ngén, tap trung cac loai
hinh dich vu n theo van chuyén... Vi vy t6 chirc tot cong tic quang truong ga cd ¥ nghia
quan trong trong viéc gilr gin an ninh trat tu dia ban, tranh tn tac giao thong, cai thién hinh
anh ctia Doanh nghiép dudng sit va ting cuong chét luong phuc vu hanh khach.
Dé 6 chirc tot cong tac quang trudng ga hanh khach, ga phai két hop vdi cac co
quan chtrc nang nhu céng an, dia phwong, cic nganh GTVT... dé cing quan 1y.
Noi dung co ban ctia cong tic quang trudng ga hanh khach bao gdm:
- Pam bao trat tw, bd tri nhan vién ga phdi hop véi dia phuong gir trat ty cong cong
trong pham vi quang truong ga;
- Huéng dan cho hanh khach va nhiing ddi tugng phuc vu khac thyc hién dang céac
quy dinh ctia nganh va ga khi dén thu thap thong tin hodc mua vé di tau;
- Huéng dan, bd tri hoat dong cua cac phuong tién dua don khach, tranh dé un tic

giao thong, déc biét 1a vao cac gio cao diém;



- Han ché hién tuong ltra dao, bét chet khach, tranh gianh khéch cua cac don vi kinh
doanh bao gom ca kinh doanh van tai va xép d;

- Chéng cac hién tugng ti€u cuc nhu phe vé, an cép, léy dd...;

- T chirc trong giit, bao quan phuong tién c4 nhan cua nguoi dan khi dén ga theo
dung gia quy dinh. BS tri sip xép cac don vi kinh doanh trat trr, ddm bao an toan;

- Gilr gin my quan, vé€ sinh moi truong khu vuc quang truong ga.

2. T6 chike cong tdc dwa don khach

Nhiém vy dua don khach & ga dugc hiéu 1a don hanh khach tir nha dén ga va nguoc
lai dua hanh khach xudng tiu tir ga vé nha. Tuy nhién, thuc té cho thiy rang, hanh khach
thuong chu dong phuong tién dén ga, do vay cong viéc chinh ctia ga 1a bd tri don hanh
khach xudng tau. C6 mot bd phan hanh khach khi xudng tiu khong c6 ngudi don, sbé dbi
tuong nay rat can duge td chire phuc vu chu dao béng cac loai phuong ti€n van chuyén
cong cong nhu tau dién ngﬁm, xe bus... hodc xe taxi.

Khi t6 chitc dén khach phai nghién ctru ky dic diém dbi twong dé c6 phuong an
phuc vu t6t nhat. Pic diém co ban cia ddi twong nay 1a c6 hanh 1y xach tay (mét sb co
hanh ly ky gut), dia chi Iuu tra cach xa ga va tam ly moi mét sau mot hanh trinh dai, mong
mudn vé ngay noi cu tru.

Viéc don hanh khach Xuéng tau & ga duogc thuc hién theo 2 hinh thic:

a. T chlrc dua don hanh khach tin nha bing phuong tién van tai cong cong:

Ga hanh khach b tri tai cac khu dau mdi giao thong 16n, 1a noi két ndi ciia nhiéu
loai hinh phuong tién van tai nhu tau dién ngém, xe bus, xe di¢n... phuc vu van chuyén
hanh khach duong ngan. Vi vay, dé nang cao chit luong phuc vu, ga phai chii dong dé xuét
phuong an phéi hop dua dén hanh khach di tau v6i co quan cht quan cac phuong tién van
chuyén d6 trén co so nghién ciru dic diém ludng hanh khach va dic diém cong tac nha ga.
Nhiing dic diém co ban phai thé hién rd la:

- S6 lwong hanh khéach thoi ky binh quan va cao diém phan theo ting loai;

- S lugng, dic diém loai hanh 1y x4ch tay, hanh 1y ky guri ctia hanh khach;

- Huéng, d6 dai quing dudng di chuyén tir noi cu tra dén ga cua hanh khach;

- Tan suit, mat do tap trung cua hanh khach khi sir dung phuong ti€n van tai cong

cong;



- Thoi gian dén va di khoi ga cta cac mac tau, s6 luong hanh khach binh quan trén
mdi doan tiu c6 nhu cau dua don;

- Céc diéu kién dién tich, duong ra, vao, gia vé, quy dinh mang theo hanh ly... cia
phuong tién van tai cong cong.

Phuong an dua dén hanh khach phai dugc xay dung trén co sé trao d6i ban bac va
théng nhat véi co quan chi quan vé sb lugng phuong tién van chuyén thoi ky binh quan va
cao diém, thoi gian dén, di, dd 14y tra khach tai ga ctia cac phuong tién theo cac hudng...

b. TS chirc dua dén hanh khach tAn nha bing xe taxi.

Taxi la phuong tién dugc nguoi dan wa thich, dic biét 1a dbi v6i nhitng thanh phd
ma hé théng giao thong d6 thi cong cong van chua phat trién. Dbi tuong st dung 1a nhimg
ngudi ¢ thu nhdp cao va trung binh, nhu cau phat sinh dic biét 1én vao nhimg ngdy muwa
gi6 hodc ddi voi nhitng méac tau dang cp cao, dén ga vao gid qua sém hoic khuya...

bé t6 chirc phuc vu tdt, dap ung duoc nhu cau ctia hanh khach ca vé sb luong va
tam 1y st dung, nha ga phai tién hanh diéu tra ty my tdm 1y hanh khach, nim viing cac
thong s6 vé luéng hanh khach, sb lugng va mat do hanh khach c6 nhu cAu st dung dich vu
van chuyén bﬁng taxi, d0 dai di chuyén binh quan..., mat do tau Vé, thoi gian dén va di cua
cac doan tau...

Khi xdy dung phuong an dwa dén hanh khach bang taxi phai giai quyét cac noi
dung co ban sau:

- Lya chon loai va ty 1€ loai xe taxi st dung van tdi hanh khach. Hanh khéch su
dung taxi chia thanh 2 loai chinh: di c4 nhan va theo nhom nho, s6 doan hanh khach 1én doi
hoi phai sir dung xe trén 8 chd khong dang ké. Mit khac, do tdm 1y mudn vé nha ngay,
khong thich ghép chung voi nhitng ngudi khong quen biét nén hanh khach di c4 nhan
thuong chon xe 4 chd, doan nho chon xe 8 chd. Vi vay, khi t chirc phuc vu phai xac dinh
chinh x4c sb luong xe 4 chd, 8 chd va trén 8 chd theo nhu cu ctia hanh khach;

- Xac dinh sb luong taxi cac loai phuc vu mdi doan tau theo cong thuc:

AT

N, = ——d el; 2.11
k0 [xe] (2.11)

toaxe
Trong d6: . Ap™: s6 hanh khach c¢6 nhu ciu str dung taxi ciia mdi doan tau;
. Teq: thoi gian quy dinh dé phuc vu (gid);

. Achs: SO cho chd hanh khach trén xe taxi;



. ka: hé sb st dung sd chd trén xe taxi;
. Broaxe: thoi gian quay vong cua xe taxi trong mdi chu ky phuc vu (gio).

- B4 tri vi tri dd taxi trén ke khach, quang trudng ga. Béi dd taxi phai da rong dé
chira duoc hét s xe can thiét, khéng can trd viéc di chuyén binh thuong ciia phuong tién
va ngudi khac trén ke, quang trudng nhung ciing phai da rong dé xe taxi ra vao khi tac
nghiép.

Chiéu rong vi tri dd xe xac dinh trong cac trudong hop sau:

+ Trudng hop 1: xe taxi dd doc dudng tau dd, xem hinh 2.8
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Hinh 2.8: so db xac dinh chiéu rong ke dd taxi khi cac xe d6 doc dudng tau dd

Rngoai - Rtrang +a .
By = by + 2Ry x = o [m]; (2.12)

ngoai

Trong do: . Rygeai: ban kinh quay phia ngoai cua chinbun 6t6 (m);
. Rirong: ban kinh quay phia trong bung duong vong ctia 6 t6 (m);
. m: khodng cach an toan quy dinh gitra thanh 6 t6 va cong trinh ngan
cach(m);
+ Trudng hop 2: xe taxi dd vudng goc dudng tau d6, xem hinh 2.9
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Hinh 2.9: so db xac dinh chiéu rong ke dd taxi khi cac xe dd vudng goc dudng tau dd

By = Rypy + by + 1,y +m= 2R, (p—a) [m;  (2.13)

trong
Trong d6: . 1: chiéu dai xe 6 to (m);
. p: khoang cach gitra 2 xe 6 t6 khi d6 du dé mé ctra xe d6n khach (m).

+ Trudng hop 3: xe taxi dd theo gbc xién so voi duong tau dd, xem hinh 2.10

Hinh 2.10: so do xac dinh chiéu rong ke do taxi khi cac xe do theo gdc xién so voi

duong tau dd



BdS = Rngoéi + (1@ w T m)sinoc - (Rtrong - a)COSOL [m]’
(2.14)

- Quan ly hoat dong cua xe taxi khi tac nghiép tai ga.

Céac quy dinh quan 1y hoat dong cua xe taxi tai ga c6 ¥ nghia rit quan trong trong
viéc tao ra tam 1y hai 10ng, thoai mai ctia hanh khach va nang cao uy tin ctia ga. Dé quan 1y
t6t, ga phai chu dong ky hop dong véi cac hang taxi trong d6 quy dinh cu thé s6 luong xe
cac loai dugc phép hoat dong trong pham vi ga, thoi gian xe vao ga cho tac nghié€p, thai do
phuc vu cua 1ai xe, bi€n phdp giam sat khong dé tinh trang tranh gianh, bét chet khach, cac
ché tai xir Iy néu dé xay ra sai pham, trach nhiém cta ga trong viéc dam bao cho hang kinh
doanh c0 lai...

Thoi gian tdp két xe taxi don khach quy dinh qua sém sé& can tré hoat dong binh
thuong ciia ga, gy 16n xon mat trat ty trong ga nhung qua mudn lai anh hudong khong t6t
dén viéc don tra khach, co thé khong dap tmg dugc hét nhu cau phuc vu. Xe taxi ra vao ga
phai dam bao di chuyén thuan chiéu, han ché giao cit v6i cac ludng di chuyén khac, co quy
ché kiém tra kiém soat vé hanh khach, hanh 1y trén xe taxi vira khong 1am thiét hai cho
Doanh nghiép dudng sit nhung ciing khong gay phién ha ddi v6i hanh khach di tau.

Ga ciing can phdi hop v6i hing taxi xdy dung phuong an kinh doanh, ting cuong
quang cdo dé nang cao chit lwong phuc vu hanh khach va hiéu qua kinh doanh cua hing.

Ngoai cac ndi dung co ban trén, cong tac to chirc phuc vu hanh khach duéi ga con
rat nhiéu noi dung khac nhu phuc vy van hoéa, an uéng, cit toc, 201 dau, xem phim, nghi
ngoi tai ga... Cac ndi dung nay tuy theo ddc diém, diéu kién ctia ga, nhu ciu cta ngudi sir

dung dé t6 chirc theo diing cac quy dinh ciia Nha nude, cliia nganh va cua dia phuong.

IL.4. TO CHUC CONG TAC PHUC VU HANH KHACH TREN TAU

I1.4.1. Phwong tién van chuyén hanh khach trén dwong sit
11.4.1.1. Phédn logi toa xe khdach

Phuong tién van chuyén hanh khach trén dudng sét 1a cac toa xe khach. Céc toa xe
khéch cén ctr theo trang bi, cong dung duoc chia thanh céc loai sau:
1. Toa xe ché khdch: chuyén dung dé van chuyén hanh khach. Toa xe chd khach

bao gom:



a. Toa xe khich phuc vu thu dudng dai va dudng gan. Cac toa xe nay co day du

trang thiét bi phuc vu nhu cdu di chuyén xa ctia hanh khach voi chat lugng k¥ thuat va tinh
thim my¥ cao.

- Cian cir vao loai ghé ngdi va givong nam phén thanh:

+ Toa xe giudng ndm mém, ky hiéu AN gdm loai 24 va 28 giudng, dic biét co xe
16 giuong;

+ Toa xe giwdng nam clng, ky hiéu BN gom loai 32, 42 va 48 giuong;

+ Toa xe ghé ngdi mém, ky hiéu A c6 64 chd;

+ Toa xe ghé ngdi ctng, ky hiéu B gdbm loai 64 va 80 chd.

Trong mdi loai lai chia thanh cac toa xe lanh va toa xe thuong.

- Can cir vao cach bd tri ghé ngdi phan thanh:

+ Toa xe ghé ngang dung dé chuyén ché hanh khach va hanh 1y xach tay gon nhe,
ky hiéu A hoac B;

+ Toa xe ghé doc chd hanh khach va hanh 1y cong kénh, ky hiéu C.

b. Toa xe khach phuc vu tiu d6 thi: chuyén dung cho céc doan tau do thi, trén toa xe

chi c6 s6 luong han ché chd ngdi, khong ¢ trang thiét bi khac.

2. Toa xe phdt dién: bd tri trong thanh phan cac doan tau st dung dién 220V, c6
nhiém vu cung cip dién du dién 4p cho toan bd doan tau, ky hiéu BV-PD;

3. Toa xe cung trng: ding dé chudn bi va ché bién thirc an trén tau cho hanh khach
va nhan vién. Toa xe nay c6 chd chira thire an, ti bao quan lanh, bép nau..., ky hiéu HC;

4. Toa xe hanh Iy: dé van chuyén hanh 1y ky giri va bao guri trén cac doan tau khach,
ky hi¢u HL;

5. Toa xe buu vu: chuyén dung phuc vu céng tic van chuyén cong van gidy to, thu
tin, dién bdo..., ky hiéu BV.

Tuy theo tinh chat doan tau, quy dinh lap tdu ma trong thanh phan doan tau c6 thé
co dﬁy dt hodc thiéu loai toa xe nao do.

Céc toa xe khach khé 1435mm c¢6 thém chit “r” sau ky hiéu loai xe.
I1.4.1.2. Trang thiét bi phuc vu hanh khdch trén toa xe

Dé van chuyén an toan va thoai mai hanh khach, trén toa xe c6 cac trang thiét bj ky

thuat sau:



1. Giwong nam, ghé ngoi. Day 1a thiét bj co ban cua toa xe khach, cac ghé ngdi
hodac giuong nam phai du rong, chic va thuén tién cho hanh khach st dung;

2. Thiét bi vé sinh trang bi trén cac toa xe khach duong dai va duong ngin bao gom
budng vé sinh va budng rira mit dam bao vé sinh méi truong, khong gay 6 nhidm trén tu;

3. Thiét bi lam mat, théng gi6é gdm céac quat hodc may lanh;

4. Thiét bi chiéu sing gdbm hé théng dén hanh lang, dén chiéu sang, dén nga va dén
doc sach dau giuong;

5. Thiét bi phat thanh dé thong bao, phat thanh cho hanh khach hodc ndi bg;

6. Thiét bi phuc vu cdc nhu cau khdc cua hanh khach nhu ban an, ban ubng nudc, ti
nudc néng, bang hién thi thong tin chay tau, vo tuyén, dién thoai... tuy theo cip toa xe va
mac tau dé trang bi.

I11.4.2. Doi hinh c¢éng tic trén tiu khich

Pé dam bao an toan chay tdu va phuc vu t6t hanh khach trong qua trinh van chuyén,
trén doan tau khach c6 d6i hinh phuc vu gém cac chirc danh sau:

1. Truong tau khéch: 1a chic danh cao nhat trén tau, chiu trach nhiém lanh dao
chung t tau lam tdt cong tac phuc vy hanh khach, ddm bao an toan, git gin tai san cua
Doanh nghiép nhu toa xe va trang thiét bi trén toa xe khach, bao dam vé sinh, giai quyét
cac tai nan mdt cach nhanh chong, phu hop voi quy dinh cua Phép ludt va
QbVVVTHK,HL,BGTDSQG.

Mot sd cac doan tau khach co bién ché chirc danh Phé tiu khach dé thay mait
Trudng tau trong cac cong viée dugc giao;

2. Trudng tau an ninh: cung véi Truong tu khach dam bao an toan chay tau cho
doan tau khach, tryc thay Truéng tau khach khi Truong tau khach nghi ngoi trong hanh
trinh, truc tiép dam bao ché do tin hiéu ban ngay, ban dém trong ban minh phu trach;

3. Tiép vién toa xe khdch: truc tiép tac nghiép phuc vu hanh khach trong toa xe nhu
huéng din chd ngdi, sip xép hanh 1y, str dung trang thiét bi trong toa xe, kiém tra vé hanh
khach, thay chan ga, ph6i hop voi nhan vién cung tmg dam bao bira n theo ché do, giir gin
toa xe sach s&, chiu trach nhiém bao dam an toan, dam bao ché do tin hiéu theo quy dinh;

4. Nhan vién hanh ly (hanh Iy vién): phu trach toa xe hanh ly ky gtri, nhéan va tra
hanh 1y ky gui, bao gui an toan, dung dia chi, dung thoi gian quy dinh, phdi hop véi cac

chirc danh lién quan xir Iy tai nan trong van chuyén hanh 1y, bao gui;



5. Phdt thanh vién: thuc hién ché d6 thong bao, phat thanh trén tau theo quy dinh va
theo yéu ciu cua lanh dao doan tau khach;

6. Tho dién: bd tri trén nhitng doan tau s dung dién 220V, chiu trach nhi¢m dam
bao cho may phat dién va céc trang thiét bi dién trén doan tau van hanh an toan, sira chita
kip thoi hodc bao céo 18n cip c6 tham quyén dé thay thé thiét bi néu hu hong 16m;

7. Kiém tu: dam bao cho cac toa xe khach trong doan tau chay an toan, ding tdc do,
phdi hop véi kiém tu ga kiém tra toa xe khach, phat hién kip thoi hu hong dé c¢6 phuong an
sua chira va thong bao stra chira kip thoi;

8. Té truéng cung vmg: phu trach cong tac an udng trén doan tau, chiu trach nhiém
vé viéc b tri nhan lyc trong to cung tng, vé sinh an toan thuc phdm, cung cép bita dn cho
hanh khéach va nhén vién trén tdu trong va ngoai ché do;

9. Nhén vién cung vmg: duéi su lanh dao truc tiép cia T trudng cung Ung thuc
hién céc cong tac nhu ché bién thirc an trén tiu, phan chia suét an va thu don dung cu, dd
nhua, gitr gin v¢ sinh toa xe cung trng sach sg...

Ngoai ra trén doan tau khach con c6 cic chire danh khac nhu bao vé chuyén nganh,
tai xé 14i may...

11.4.3. Y nghia, véu ciu ciia cong tic phuc vu hanh khich trén thu

Phuc vu hanh khéch trén tau la mot giai doan trong cong nghé t chire phuc vu hanh
khach néi chung, vi viy no ciing c6 day du nhitng y nghia va yéu ciu cta cong tac phuc vu
hanh khach. Tuy nhién do dién ra trong méi trudng han ché, yéu cau phuc vu da dang
nhung kha ning dap Gmg bi gidi han ca vé& nhan luc va trang thiét bi nén c6 nhitng y nghia
va dic diém riéng khac véi cong tac phuc vu hanh khach noi chung.

I1.4.3.1. Y nghia ciia céng tic phuc vu hanh khdch trén tdu

Hanh khéch sir dung doan tau lam cong cu thoéa méan nhu ciu di chuyén ctia minh,
ttc 1a vé khia canh x4 hoi thi doan tau chinh 1a bd phan ma hanh khach tiép xuc dai nht,
c6 4n tuong lau bén nhat. Vi vay chét luong phuc vu hanh khach trén tau c6 anh huong rat
16n dén tam 1y hanh khach vi:

- Céng tdc phuc vy hanh khéach trén tau truc tiép tac dong vao tam Iy hanh khéch,
gitip ho cam thiy thoai mai, d& mét moi, d sét rudt va cam thiy thoi gian di chuyén nhu

ngan lai;



- Ddam bdo cho hanh khdch dwoc an toan trong sudt qua trinh van chuyén, tranh bi
qué ga, troi khach, tranh bi tai nan, ngd doc thuc an...;

- Doi véi Doanh nghiép dwong sdt, 1am t6t cong tic phuc vu hanh khach trén tiu
cho phép thu thap dugc nhitng thong tin quy bau tham muu cho 1anh dao nganh theo hudng
cai thién chat luong, dam bdo an toan cho qua trinh van chuyén, thuc hién tét BPCT va ké
hoach vén tai, gia ting strc hip dan ctia nganh trong linh vuc van tai hanh khéach.

I1.4.3.2. Yéu cau ciia cong tic phuc vu hanh khdch trén tiu

Ngoai cac yéu cau chung di v6i cong tic phuc vu hanh khach, cong tac nay con c6
yéu cau dic biét sau:

- Nhén vién t6 tau phdi ndm chdc sé heong va bién ddng hanh khdach trong toa xe
phu trach, nim vimg dién bién tdm 1y dé chii dong va kip thoi can thiép, gitip hanh khach
yén tam, thoai mai, dong thoi c6 ké hoach nhic nhé hanh khach tranh bi nh& ga, quén hanh
1y khi xubng tau;

- Nhu cdu ciia hanh khéch da dang va vé han nhung kha niang dap Gmg trén tau chi
¢6 han, do d6 khi tir chdi yéu cau cua hanh khach nhan vién cin giai thich mot cach kién
nhan, nhe nhang va lich sy van minh dé hanh khach thong cam;

- Toa xe néi riéng va doan tau néi chung cé thé coi la 1 xa hdi thu nhé, cach d6i xir
cua nhan vién vdi hanh khach dugce ca toa xe theo doi, nhan xét va danh gia, vi vay khi tiép
xuc voi hanh khach phai 18 d9, cong bang;

- Céng tac phuc vu hanh khdch trén tau dién ra thwong xuyén lién tuc subt tir lac
hanh khéch 1én tiu cho dén khi xudng ga. Vi vay nhan vién phai tip trung trong cong tac,
dap tmg kip thoi, chinh x4c nhu cau ctia hanh khach trong diéu kién k¥ thuét cho phép, phu
hop v6i quy dinh cia Phap luat va ciia Doanh nghiép;

- Poi twong dwoc phuc vu trén tau khéc nhau vé quéc tich, vin hod, s& thich, 16i
song... nhung sé nguodi phuc vu lai han ché nén doi hoi nhan vién trén tdu phai thuong
xuyén dugc bodi dudng nghiép vu dé c6 kién thirc twong dbi tong hop, nim ving tam ly
hanh khéch, cac quy dinh trong QPVVVTHK,HL,BGTDSQG va cac quy dinh khac cua
Doanh nghiép dé sir dung trong qué trinh phyc vu.

I1.4.4. Noi dung cong tic phuc vu hanh khach trén tiu

11.4.4.1. Cong tac dam bdao an toan



Pay 1a nhiém vu quan trong nhit va 13 tién dé dé phuc vu tot hanh khach trén tau.
Dé 1am t6t cong tac dam bao an toan, nhan vién phai 1am chu dugc trang thiét bi k¥ thuat
trén tiu, nim vimg dic diém ving doan tau di qua, BDCT, ludng khach va tim 1y hanh
khach. Cong tac dam bao an toan trén tau gdm 3 nodi dung 16n:

- Ddm bdo an toan cho doan tau. Nhan vién theo tau khi tiép nhan toa xe can tién
hanh kiém tra vam ham, cta sd, ctra 1én xuéng va hoat dong cua cac trang thiét bi khac.
Néu phat hién sy ¢ phai khan truong khic phuc ngay hodc bao cho nhitng ngudi co trach
nhiém dé xir Iy kip thoi. Chdp hanh nghiém chinh ché d6 tin hiéu an toan khi tau di, dén ga,
ché d6 gac ham theo quy dinh, thuong xuyén kiém tra trang thai hoat dong cua céc thiét bi
trong toa xe. Truong tau khach va Trudng tdu an ninh phai thuc hién nghiém tac ché do tin
hiu khi qua ga, kiém tra d6n d6c nhan vién thuc hién ché d6 an toan;

- Bdm bdo an toan cho hanh khach. Khi 1én ban, Trudng tiu va nhan vién phai nim
chic phuong an hanh khéach trén tau, trong toa xe, quan 1y t6t ctra 1én xubng, nhic nho
hanh khach khong tho dau, tho tay ra ngoai, khong nang ludi chdng ném da..., khi tu chay
phai khoa cira 1én xudng, trudc khi tau dén ga d6 phai nhic nho hanh khach chuan bi xudng
tau, kiém tra hanh 1y x4ch tay tranh tinh trang hanh khach bi nh& ga, quén hanh 1y...

Noi dung quan trong dam bao an toan cho hanh khach trén tau 1 phai kiém tra hoat
dong, hudng dan hanh khach stir dung dung phuong phép trang thiét bi trén toa xe, nhat 1a
d6i voi cac toa xe str dung dién 220V va c6 thiét bi cung cip nudc soi, kiém tra nhic nho
hanh khach tuan thu QPVVVTHK,HL,BGTDPSQG nhu han ché di lai, khong mang vat
cAm lén tau... Khi d6n hanh khach 1én toa xe, tiép vién toa xe phai huéng dan hanh khach
tim chd, hudng dan cach dé hanh 1y xach tay.

Thuong xuyén quan tam dén hanh khach, dic biét la cac dbi tuong nguoi gia, tré
em, phu nit c6 thai, ngudi dm... dé kip thoi can thiép khi can thiét.

- Dam bao an toan cho hanh ly cua hanh khach va tai san cua Doanh nghiép. Trang
thiét bi va vat dung trén toa xe khach 1a tai san cua Doanh nghiép duong sat, vi vay td tau
phai c6 trach nhiém quan 1y tranh mat mat, hu hong. Khi giao nhan toa xe va doan tau, t6
tau phai tién hanh kiém tra kiém dém k¥ cang, kip thoi phat hién nhimg hu hong va lap cac
bién ban theo ding quy dinh.

Hanh 1y 14 tai san cua hanh khach, bao gdm 2 loai, hanh 1y xach tay do hanh khach

ty bao quan tai chd va hanh 1y ky giri do to tau bao quan trong toa xe hanh 1y. T4 tau phai



kiém tra, huéng dan hanh khach sip xép hanh 1y xach tay khong dé roi, vd... trong qué
trinh di chuyén. Quan 1y nghiém luong hanh khach 1én xubng, khong dé cac ddi twong xau
khong vé 1én toa xe.

D6i v6i nhitng toa xe may lanh hodc budng cd ngudi nuwdc ngoai, nhan vién trén tau
phai luu y cdm huat thude, tranh ndi chuyén to, thirc khuya... lam anh huéng dén nhimng
nguoi khac.

I1.4.4.2. Céng tic phuc vu vin héa, tinh than va vé sinh toa xe khdch

Toa xe khach va ghé, giwong 13 noi hanh khach truc tiép tiép xtc trong phan 16n
thoi gian di chuyén nén phai dugc vé sinh sach sé& trude va sau khi tiép nhén toa xe. Cong
tac ndy phai 1am thuong xuyén mdi khi hanh khach xudng hodc 1én tau, sau mdi bita an.
Cong tac vé sinh bén ngoai toa xe, lau rira ctra kinh tién hanh tai cac ga k¥ thuat hanh
khéch hodc cac ga du, cudi hanh trinh.

Thuc hién tbt ché d6 vé sinh toan bd dinh ky. Noi dung cua cong tac nay la téng vé
sinh toan b0 toa xe khach, buéng v¢€ sinh, téy doc, di¢t con trung co hai, kiém tra trang thai
hoat dong va sira chira thay thé nhiing vat dung trén toa xe khach bi hu hong, mat mat...

Do6n dbc, nhic nhd hanh khach chdp hanh ndi quy di tau nhu hat thudc dung noi
quy dinh, khong vut rac bira bai, doi nude sau khi di vé sinh..., dam bao cung cdp du do
dung trong budng vé sinh, budng rira mit.

Tuén thii ché d6 dong, mé cira phong vé sinh khi doan tau chay trén duong.

Chuén bi du sb lugng ga trai givong sach theo huéng mdi hanh khach 1én tiu duoc
cung cép mot b mdi, tranh tinh trang str dung chung gitta cac hanh khéch, kip thoi thu lai
khi hanh khach xudng tau.

Thyc hién quy dinh phat hién, ngan ngura, tiéu diét nhiing sinh vat c6 hai sinh séng
trén doan tiu nhu chuét, gian, mudi, rudi...

Treo ddy du bang hanh trinh gio tu va trich QPVVVTHK, HL.BGTPSQG, phat
béo chi hodc dd dung giai tri cho hanh khach doc dudng mién phi.

Trong diéu kién cho phép, cb thé trang bi hé théng vO tuyén hoac dién thoai, dai
truyén thanh... & thuong xuyén cung cap tin tirc cho hanh khach di dai ngay.

Thuc hién nghiém tic ché d6 phat thanh trén tau va hudéng dan, giai dap, tra 10i cua

nhan vién bao toa, tranh tinh trang cau c6, git gong voi khach. Cong tac phat thanh phai



thu hat dugc ngudi nghe, phu hop véi dic diém vung di qua va thoi gian phat thanh, han
ché phat thanh noi b, tranh thu tuyén truyén cho nganh.
I1.4.4.3. Phuc vu dn udng trén tiu

V6i nhitng doan tau duong dai, bita dn trén tiu rat quan trong vi lién quan tryuc tiép
dén strc khoé cua hanh khach va uy tin ctia nganh. Bira 4n trén tau phai dam bao du dinh
dudng, ngon miéng, vé sinh an toan thuc pham, gia ca hop kha ning chi tiéu cua dai da sb
hanh khach. Dé thoa man dugc nhimg yéu cau d6, Doanh nghiép dudng sit phai nghién
curu dac tinh an uéng cua hanh khach, tinh todn nang lugong can thiét cho ho dam bao sirc
khoé trong diéu kién di chuyén trén tau, tir d6 lya chon nhing thirc dn c6 thé bao quan
duoc trong thoi gian twong d6i dai ma van vé sinh, ngon miéng, thuong xuyén thay d6i
thuc don cho phu hop véi nhu cu cta hanh khach, nghién ctru ap dung céac thyc don khac
nhau, bao gém ca ché d6 an kiéng,

Céc thuc pham str dung trén tau phai c6 ngudn gde rd rang, dam bao vé sinh do céac
co quan c6 trach nhiém cung cap, khong mua thuc pham khong rd ngudn gdc tai cac ga doc
duong. Toa xe cung tng phai co diy du dung cu ché bién va bao quan thyc phdm nhu
phong lanh, 10 hap, nudc sach...

Thoi diém cung cip bita an hop 1y, phi hop véi dic diém sinh hoc ctia co thé nhung
van dam bao tiéu chuin cho hanh khach. Kién quyét hay bo thirc an thira, khong dung lai
lan thir hai.

Khuyén khich t6 chirc cung Gmg kinh doanh thém dd an ngoai tiéu chuin cho hanh
khach nhung phai dam bao ché d6 vé sinh, an toan thuc phém.
11.4.4.4. Cong tac hanh ly, bao gui

Nhirng doan tiu c¢6 toa xe buu vu s& nhan chd hanh 1y ky giri, bao gui, tAu cho cho
phép chuyén chd hanh 1y cong kénh theo tau.

Yéu ciu quan trong nhat d6i véi cong tac hanh 1y, bao gui trén tau 1a dam bao an
toan, khong mat, lac hanh 1y, bao giri, ddm bao dung thoi gian tac nghiép trong BDCT.
Viéc sap xép hang hoa trong toa hanh Iy thyc hién theo nguyén tic:

- Tan dung tot nhat dung tich va trong tai toa xe;

- Hanh 1y, bao giri dén ga xa xép trude, ga gan xép sau;

- Céc kién hang xép trong toa xe d& kiém dém, lwa chon va gia cb chic chan tranh

va dap, d6 v trong qua trinh tac nghiép va di chuyén.



Hanh 1y vién phai ndm chic phuong an van chuyén hanh Iy, bao giii tai cac ga co
tac nghiép trén dudng van chuyén. Khi tac nghiép phai dam bao giao nhan chinh xac, an
toan, dung thoi gian quy dinh, phat hién kip thoi nhitng hang hoa khéng dam bao vé bao
goi dé dé nghi bd clru trong thoi gian quy dinh. Tuyét d6i khong nhan chd hanh 1y ky gir,
bao gii bi cdm chuyén <ché hoic vi pham cic quy dinh trong
QbVVVTHK,HL,BGTBSQG.

I1.4.4.5. Cic céng tic phuc vu hanh khdch trén tiu khdc

Trong mdt chuyén tau c6 nhidu dién bién xay ra nhiéu khi khong thé tién liéu trudc
duoc, do d6 tir Trudng tau dén cac nhan vién phai ndm vitng chirc trach ctia minh dé xu Iy
trén co s6 QPVVVTHK,HL,BGTPSQG. Cach xir Iy giai quyét phai nhanh chong, cuong
quyét nhung lich sy, nhe nhang, chu déo.

Nhitng van dé c6 thé xay ra 1a hanh khach ddi chd, hanh khach bi mat hanh 1y, quén
bira an...

Céac doan tau dia phuong, dudng ngin phai tic nghiép hanh khach nhiéu do s ga
dd nhiéu hon, do d6 phai tich cuc kiém tra don ddc hanh khach thuc hién yéu ciu an toan
va chap hanh mua vé hanh 1y, bao giri.

I11.4.5. Quy dinh giii quyét sw ¢d, tré ngai van chuyén hanh khach

I1.4.5.1. Hanh khdch ngirng di tiu 6 ga doc dwong

Hanh khéach bi 6m dau hogc vi Iy do niao khac ma xudng ga doc dudng thi Truong
tau, Truong ga xac nhan dé hanh khach di tiép bang chuyén tau khac hodc dugc tra lai tién
vé ddi v6i quing dudng chua di.
11.4.5.2. Thay doi ché trén tiu

- Hanh khach c6 vé hang cao ma khong c6 chd nén phai ding chd hang thap ngoai y
mudn thi tai ga dén dugc hoan lai tién chénh 1éch cho doan duong da di;

- Hanh khach c6 vé hang thip ma khong c6 chd duoc bd tri chd c6 hang cao hon thi
khong phai tra thém tién.
I1.4.5.3. Hanh khdch bi mit vé di tau

1. Mat vé cé nhén

a. Hanh khach bi mét vé trén thu:

- Néu chimg minh dugc hanh khach dd c6 vé hop 18 nhung bi mét thi cho hanh

khach mua vé méi véi gia bang cudc twong ung chd dang sir dung trén tau c6 kém thi tuc



phi va doan dudng tinh tir dia diém phat hién (hodc ga gan nhat c6 quy dinh dén tién khach
ma doan tau vira di qua) dén ga dén;

- Néu khong chig minh dugc 1a di c¢6 vé hop 1¢ thi phai mua vé bd sung;

- Sau khi d3 mua vé, néu hanh khach tim thiy vé cii phai béo ngay cho Trudng tau
dé x4c nhan 1am co s¢ dé Doanh nghiép dudng sit tra lai tién vé bd sung.

b. Mat vé & ga: néu hanh khach khong chimg minh duoc di c6 vé hop 1é thi phai

mua vé mdi, néu sau d6 tim lai dugc vé thi bdo ngay cho nganh duong sat dé dugc tra lai
tién vé.

2. Mét vé tip thé: nguoi dai dién phai bao ngay cho Trudng ga (néu mat & ga) hodc

Truéng tu (néu mét trén tdu). Sau khi xac minh, néu thiy dang su that, Truong ga hoic
Trudng tau lap 1 vé bd sung giao cho ngudi dai dién cé ghi 1 1y do mat vé.
I1.4.5.4. Hanh khdch Ién nham tau, xuéng nham ga

- Hanh khéach 1én nham tau thi duoc xudng tai ga tiép theo co don tién khach dé
quay trd lai ga di. Truong ga noi hanh khach xudng xac nhan sy viéc va b tri cho hanh
khach di tiu quay tré lai;

- Hanh khéach xudng nhdm ga thi dugc 1én tiu dé di tiép t6i ga dén ghi trén vé.
Truéng ga noi hanh khach xudng tdu xac nhan su viéc va bd tri cho hanh khach di tau tiép
dén ga dén.

Trong ca 2 truong hop trén, hanh khach khong phai tra thém tién vé.

I1.4.5.5. Hanh khdch bi nhé tau

1. Do 16i ciia hanh khdch thi coi nhu vé khong hop 1¢;

2. Do 16i ctia nganh dwong sdt thi:

- Ga di x4c nhan vao vé, b tri dé hanh khach di chuyén tdu som nhit c6 quy dinh
ngimg & ga dén ghi trong vé;

- Hanh khach duoc quyén yéu cau thay d6i ngay di cung loai tu twong tng véi vé
d3 mua va chi duoc thay doi 1 lan;

- Néu hanh khach khéng cho di tau thi Doanh nghiép duong sit tra lai tién vé (toan
bd hodc trén doan duong chua di).

I1.4.5.6. Tring ché trén tiu
1. Khi tau chwa chay: wu tién bd tri chd cho nguoi dén trude, ngudi con lai néu

mudn di cing chuyén tau thi Trudng tau phai sip xép va duoc tra lai phan tién chénh léch



theo quy dinh. Néu hanh khach khong mudn di tau thi duoc tra lai toan bo tién vé va duoc
rru tién mua vé cho cac chuyén tau tiép theo;

2. Khi tau di chay: uwu tién b tri chd cho ngudi dén trude. Nguoi con lai duoc
Trudng tau sap xép chd khac va dugc tra lai phan tién chénh léch theo quy dinh. Néu hanh
khach khong mudn tiép tuc di tau thi phai bé tri cho xudng ga gan nhit c6 d6 dé dwa hanh
khach quay tr¢ lai ga di ma khong thu tién vé va hanh khach duoc tra lai toan bo tién vé da
mua.

I1.4.5.7. Tau bi tic dwong

Khi ¢6 sur cd gay tic duong chay tau thi giai quyét nhu sau:

1. Tai ga hanh khdch lén tau:

- Hanh khach c6 quyén tir chdi di tau va yéu cau dudng st tra lai tién vé da mua;

- Néu hanh khéach chap nhan chd dé di tau, Doanh nghiép dudng sit phai bd tri dé
hanh khach dugc di tau sém nhat.

2. Trén duwong vin chuyén:

- Néu hanh khach mudn tro vé ga di, Doanh nghiép dudng sit phai b tri dua hanh
khach tré vé bang chuyén tiu dau tién ma hanh khach khong phai tra tién vé. Khi tro vé
hanh khach c6 thé xuéng mot ga doc dudng néu tau c6 dd. Doanh nghiép duong sit tra lai
tién vé cho hanh khach trén doan dudng tir ga hanh khach xudng tau dén ga dén ghi trén vé;

- Néu hanh khach xudng tiu tai ga ma tiu phai d6 lai va yéu cau tra lai tién vé thi
duong sat phai tra lai tién vé d6i voi doan duong ma hanh khach chua di;

- Néu hanh khach chd doi ¢ ga ma tiu phai d6 lai dé tiép tuc di tdu, Doanh nghiép
duong sat phai bd tri cho hanh khach di chuyén tdu sém nhét.

Trong thoi han 5 ngay, ké tir ngdy tau dén ga ma hanh khach xudng tau (khong ké
ngdy 1, ngay nghi theo quy dinh) thi hanh khach phai lam thu tuc dé duogc tra lai tién vé.

Qua thoi han noi trén, hanh khach khong dugc yéu cau tra lai tién vé.

CAU HOI ON TAP CHUONG II

1. Pac diém, yéu cau cua cong tac phuc vu hanh khach?
2. Cac yéu té anh huong dén tam 1y hanh khach di tau?

3. Céc giai doan va noi dung diéu tra nghién ctru tim Iy hanh khach?



4.Y nghia, yéu ciu cua cong tac phuc vu hanh khach duéi ga?

5. Trang thiét bi va qua trinh tac nghiép dbi voi hanh khach & ga hanh khach?
6. Cac chire danh phuc vy hanh khéach ¢ ga hanh khach?

7. NOi dung cong tac phuc vu hanh khéach dudi ga?

8. Phuong tién van chuyén hanh khach?

9. B4i hinh phuc vu hanh khéch trén doan tau khach?

10. Y nghia, yéu cau cua cong tac phuc vu hanh khach trén tau?

11. Noi dung cong tac phuc vy hanh khach trén tau?

12. Quy dinh giai quyét su cd, trd ngai van chuyén hanh khach?



Chuwong I11
TO CHUC CONG TAC VAN CHUYEN HANH

KHACH PO THI

II1.1. PAC PIEM CUA CONG TAC VAN CHUYEN HANH KHACH PO THI

Kinh té xa hoi phat trién kéo theo nhiing thay di to 16n trong viéc phan b lai luc
luong san xuét va dan cu, hinh thanh nén mot loat cac khu cong nghiép, khu dé thi mai
tap trung s6 dan 16m, tir d6 hinh thanh ludng hanh khach d6 thi. Dé thoa min nhu cau di
chuyén cua luéng hanh khach nay co nhiéu loai hinh phuong tién van chuyén khac nhau,
nhung thong dung va ¢ hiéu qua hon ca van 1a h¢ thong dudng sit do thi.

Dé t6 chire tot van chuyén hanh khach bang dudng sit d6 thi can phai nghién ctu
k¥ dic diém cua ludng hanh khach nay.

IIL.1.1. Dic diém ciia cong tic van chuyén hanh khach do thi

Ludng hanh khach d6 thi khac voi hanh khach duong dai va dudng ngin & cac
yéu td nhu mat dé hanh khach, sy bat binh hanh trong van chuyén, tam ly va yéu cau
phuc vu cua hanh khach.

IIL.1.1.1. Mit cén doi trong vin chuyén hanh khdch dé thi

Day la dic diém quan trong nhat, anh huéng t6i mot loat van dé lién quan dén
cong tac td chirc van chuyén va to chue phuc vu hanh khach do thi. Su mét can d6i nay
thé hién trén ca hai phwong dién 1a theo chiéu va theo thoi gian.

1. Mt cdn doi theo chiéu

Khéc voi ludng hanh khach duong dai va duong ngén, sy chénh léch mét d6 hanh
khach db thi giita cac doan dudng trén cting mot chiéu di chuyén thé hién rat rd nét va cé
xu huéng giam dan tir cac ga trung tim thanh phd ra phia ngoai 6, hay néi cach khéc,
ludng hanh khach cang xa cang nho, hién tugng nay dugc goi 1a “mat can d6i theo ving”.
Mit khac, s6 luong hanh khach giira 2 chiéu trén cing mot tuyén duong do thi ciing co
su mat can dbi. Mirc do mat can dbi phu thudc vao céac yéu td:

- Do 16n cua luéng hanh khach;

- Su phan bd cac khu déan cu, khu cong nghiép, nha mdy, co quan...;



- Ché d6 1am viéc ctia cac co quan trong ving thu hut;

- Hoat dong ctia cac phuong tién van chuyén hanh khach khac;

- Céc yéu t6 ctia ban than nganh dudng sat nhu BDCT khéch d6 thi, doan phuong
tién, kha nang dap ung trong thoi ky cao diém...

Mtc dd mét can ddi theo vung trong van chuyén hanh khéch db thi thé hién rat rd
nét. S6 liéu thong ké cua dudng sit Matxcova (LB Nga) cho thdy, trung binh mdi hanh
khach d6 thi chi di chuyén 1/4 quing dudng toan tuyén va tap trung vao cac khu vuc gan
trung tim thanh ph.

Hi¢n tuong mat can dbi theo chiéu lién quan mat thiét voi hién tuong mét can dbi
theo thoi gian trong ngdy: budi sang ludng hanh khach di chuyén tir ngoai 6 vao trung
tam thanh phd, budi chiéu theo hudng nguoc lai;

2. Mat cdn doi theo thoi gian

Hién tuwong mat can ddi theo thoi gian trong van chuyén hanh khach d6 thi thé
hién trén tat ca cac mat:

- Giita cac thoi ky trong nam, thé hién qua cac chi sb mét can dbi theo quy va
thang. Ludng hanh khach d6 thi tap trung & cc thanh phd 16n véi két ciu dan cu da dang,
do d6 vao cac thang nghi he, luong hanh khach giam, tuy nhién trong cac ngay 18, tét lai
c6 hién tugng tang doi bién;

- Giira cac ngay trong tudn. Luong hanh khach di tau d6 thi ¢6 su chénh 1éch dang
ké giita cac ngay trong tuan va c6 xu hudng giam vao cac ngay nghi cudi tuan. Nhip séng
cong nghiép doi hoi cudng d6 lao dong cao vi vAy nhu cau nghi ngoi giai tri cia con
ngudi ciing ting 1én manh mé, do d6 vao nhitng ngay nghi cudi tuan ho thuong ¢ nha
hodc dung phuong tién cd nhan di choi xa, lugng hanh khach di tau d6 thi noi riéng,
phuong tién van tai hanh khach cong cong noéi chung giam rd rét;

- Giira cac gio trong ngdy. Hanh khach di tAu d6 thi dong nhét 1 vao thoi gian di
lam va tan tdm, cac khoang thoi gian con lai trong ngay luong hanh khach khong 16n.
Tuy theo quy dinh vé ché d6 1am viéc cua cac co quan, xi nghiép, truong hoc... ma ty 1€
hanh khach di trén cac khu doan do thi cling khac nhau.

II1.1.1.2. Két céu va tam ly tiéu ding ciia hanh khdch dé thi
Ludng hanh khach d6 thi phét sinh trong pham vi cac khu d6 thi, ddu mdi giao

thong 16n, xuit phat tir nhu cau di chuyén nham muc dich cong tac, hoc tap trong ngay.



Vi vdy, két cau ludng hanh khach chii yéu 1a CBCNV va hoc sinh, sinh vién, tuy nhién
két cAu nay c6 thay d6i vao cac khoang thoi gian khac nhau trong ngay va tuan.

Trong ngay, vao gid cao diém hanh khéach dé thi dai da sé 1a CBCNV, hoc sinh,
sinh vién di lam, di hoc va hét gio di vé noi cu tri. DO tudi ciia cac dbi twgng nay nim
trong khoang tir 18 dén 60. Thoi gian con lai trong ngdy 13 cac ddi twong di chuyén véi
muc dich sinh hoat, mua sim, thim quan, tiép chuyén, cong tac..., do tudi cua dbi tuong
da dang.

Cin cir theo cac ngay trong tuan thi nhimg ngay tir thir 2 dén tha 6, hanh khach di
tau do thi chu yéu vo1 muc dich 1am viéc, hoc tap nhung vao ngay nghi, hanh khach di
chuyén véi muc dich 13 du lich, tham viéng, 1& hoi...

Tam Iy tiéu ding cta hanh khach d6 thi vi vay ciing tuong tmg rd nét, thé hién cu
thé qua céc khia canh sau:

- On dinh. Xuét phat tir nguyén nhan hinh thanh ludng hanh khach d6 thi 13 phuc
vu cho nhu céu di lam, di hoc nén luéng hanh khach mang tinh on dinh cao. Hanh khach
sir dung dudng sit do thi véi muc dich chinh 1a di chuyén tir noi cu tra dén noi cong tac,
hoc tap va nguoc lai nén tdm ly ti€u dung cua ho on dinh trén tit ca cac mat: gio giéc,
loai phuong tién sir dung, quing dudng di chuyén, hanh 1y xach tay mang theo, yéu cau
vé cac dich vu khéc;

- T6i thiéu. Nhu cau tiéu ding cta hanh khach dbi voi dudng sit & muc tdi thiéu.
Péi véi ho, quan trong nhét 1a duge di chuyén ding gio, dung hanh trinh. Cac nhu cau
khac nhu tién nghi, dua don tan nha, van chuyén hanh 1y... khong duoc dét ra vi quang
duodng va thoi gian di chuyén ngan;

- S6 lugng. Giao thong dudng sat d6 thi c6 dic diém 1a khdi lugng chuyén ché rat
16n va tap trung, ddc biét vao nhitng gio cao diém.

Tét ca nhirng dac diém tiéu dung trén c6 anh hudng quyét dinh dén viéc lua chon,
bb tri trang thiét bj va td chirc van chuyén phuc vu hanh khach d6 thi.

II1.1.1.3. Trang thiét bi va t6 chivc phuc vu hanh khdch dé thi

Do luu luong ngudi qua lai 10n, tinh chit di chuyén don gian nén ga dudng sit do
thi thuong duogc bd tri tach riéng voi ga duong sit thong thuong.

Trang thiét bi trong ga don gian nhung c6 ning luc tac nghiép 16n.

1. Cong tac ban vé va kiém sodt ra vao ga



Hanh khach di tAu d6 thi chu yéu sir dung vé thang nén sb luong cira vé tai ga
khong nhiéu. Mit khéac, tau khach do thi chay lién tuc tir khi bat dau hoat dong cho dén
khi két thuc nén khong co thoi gian ngimg ban vé. Tuy theo thiét bi kiém soét ra vao ga
cta hanh khach la may tu dong hay nguoi soat vé ma su dung loai hinh vé thich hop.
Hién nay ngoai vé thang do nhan vién nha ga kiém soat theo cira danh riéng, c6 2 hinh
thire vé tu khach db thi co ban, do 1a:

- Dung vé “d@)ng xu”. Hanh khach mua cac “déng xu” dic biét dugce thiét ké ché
tao riéng cho dudng sit d6 thi. Khi tha “dong xu” vao may kiém soat dit & cira vao ga,
may sé& ty dong xac nhan va mo thanh chin cho hanh khach duy nhit di qua, sau d6 dong
lai ngay. Hinh thirc ndy c6 wu diém 13 ning luc tac nghiép 16n, giam dugc sb ngudi phuc
vu, thich hop khi thay ddi gid cudc van chuyén. Nhuoc diém 1a khong phu hop véi
phuong phap ban vé theo chang, gia thanh ché tao trang thiét bi dat vi phai su dung loai
chuyén dung;

- Dung vé thong thudng. Viéce kiém tra vé vao cira duoc thuc hién théng qua nhan
vién cua ga. Hinh thtc ndy c6 vu nhuoc diém trai nguoc véi hinh thic trén.

Viéc kiém soat ra vao ga dugc thuc hién dong thoi véi giam sat vé.

2. Céng tdc chi dan, gidi ddp

Cong tac chi dan ddi voi hanh khéach di tau d6 thi chi yéu 1 cung cép cac thong
tin ¢6 dinh vé so d6 ga va tuyén duong, thoi gian hoat dong, quy dinh sir dung phuong
tién... Phuong phéap chi dan thong tin thyuc hién bang 2 phwong phéap co ban:

- Dung céc bang biéu chi din. Noi dung théng bao 1 so d6 ga, tuyén duong, ndi
quy st dung phuong tién, cic quy dinh lién quan dén gia vé, trach nhiém cua hanh
khach... Nhitng bang nay duoc in rd rang, bd tri trén tudng ga va trong toa xe khach &
nhiing vi tri d& quan sat d6i véi hanh khach;

- Thong qua hé thong phat thanh cta ga va trén doan tau. Noi dung thong bao chi
yéu 1a nhitng thong tin lién quan dén an toan chay tau, tiu sip dén va sip roi ga dé cho
hanh khach chuén bi tranh bi ngd, nh& ga... Ngoai ra c6 thé thong bao ddc biét nhu truy
tim cha so hitu vat dung, tiu théng qua ga khong db...

Nhitng thong tin khac hanh khach c6 thé hoi ngay nhan vién kiém soat ra vao ga
vi ndi dung héi cua hanh khach khong phirc tap.

3. Cong tac phan luong di chuyén va vin chuyén hanh khdch trong ga



Nhiéu ga duong sit d6 thi c6 so dd di chuyén rat phirc tap, dic biét 1a cac ga dau
mbi, noi giao nhau cua nhiéu tuyén duong. Hanh khach dé thuc hién duge hanh trinh di
chuyén d6i khi phai sir dung hon 1 doan tau khach. Vi vay trong ga phai c6 hé thong
phan b6 hudng dan di chuyén day du dé hanh khach khong bi nham, bi lac nhat 1a vao
nhirng gid cao diém, luong hanh khach di chuyén trong ga dong. Khi t6 chirc phan ludng
di chuyén phai dam bao tach riéng ludng hanh khach xudi, nguoc, hanh khach 1én xudng
tau voi ludng hanh khach trung chuyén trong ga.

Pa s ga duong sit d6 thi duoc xdy dung sau dudi long dat hodc cao hon mit
bing xung quanh, vi vdy trong ga phai c6 thang may van chuyén hanh khach 1én, xubng
ke di tau.

4. Cac cong tac khac

Khéc v6i hanh khach duong dai va duong ngan, hanh khach d6 thi khong c6 nhu
cau van chuyén hanh 1y, bao gui, dua don khach... Vi vy, ga duong sit d6 thi khong c6
phong chd cho hanh khach, khong c6 phong hanh 1y, bao gti va thiét bi xép d&, van
chuyén hanh 1y, bao giri. Ga dudng sit do thi khong cé tac nghiép nhan chd hanh 1y, bao
giri do d6 nhimg hanh 1y xach tay vugt qua quy dinh s& bi giit lai ngay tai cira kiém soat
vao ga.

Hanh khach cho tau ngay trén ke khach, khi xudng tau ciing theo ke ra khoi ga
ngay. Tuy nhién do toc d6 chay tau rat cao, thoi gian d6 ngan, stc gio hit hanh khach khi
tau dén di 1on, dic biét 1a ddi voi cac ga tau dién ngém nén cong tac ddm bdo an toan rat
duogc chu trong.

Cac ke khach xdy cao bang san toa xe dé thuan tién cho hanh khach 1én, xudng
tau. Trong pham vi ga, duong ray dugc ning cao so véi mat dat dé co chd cho hanh
khach nam nép an toan néu bi nga, trén budng 1ai c6 gwong chiéu hau dé tai xé quan sat
hanh khach lén xuéng, tranh tinh trang hanh khach bi kep chan, tay hodc hanh 1y khi tau
chay. Thang may ché hanh khach trong ga dugc giam sat hodic c6 ngudi theo ddi dé can
thiép kip thoi néu c6 hanh khach ngi. Cong tac phat thanh thong bao tau di, dén phai tién
hanh chu ddo. Thuong xuyén kiém tra phét hién va c6 quy dinh xu 1y véi dd vat bi bo
quén nham dam bao an toan nhung ciing giup cho hanh khach khong bj thit lac hanh 1y.

Do khoang cach giita cac ga tau duong sat do thi nho nén trén doan dudng d6 tiu

khach d6 thi khong thé dat dugc téc do tdi da, vi vay véi cung chi sb tde do 1ir hanh va



trong luong doan tau nhu tiu duong ngin va dudng dai thi cong suit cta dau may kéo
tau d6 thi phai 16n hon.

Céc toa xe trong thanh phan doan tdu khong cin nhiéu tién nghi ma chi can
khoang khong gian chira hanh khach, cang nhiéu cang t6t. Dé ting stic chd ctia phurong
tién, thong thuong doan tau khach d6 thi tan dung dién tich trén toa xe 1am chd dimg cho
hanh khach, khi d6 strc ché c6 thé ting toi gan 50%. Trong doan tau chi c6 toa chd
khach, khong c6 cic toa xe cao cép, toa xe hanh 1y, toa xe cung mg...;

II1.1.1.4. Té chirc vin chuyén hanh khdch dé thi

Pic diém ndi bat cua cong tac td chirc van chuyén hanh khach d6 thi 1a mat do
chay tau déy, nhét 13 vao cac gi0 cao diém, téc do doan tau cao, ding d6 nhiéu, thoi gian
chay khu gian ngin nén tai xé phai thuong xuyén tic nghiép gia, giam tdc, thong bao va
md, dong cura don khach.

Khi nghién ctru phuwong an t6 chirc van chuyén hanh khach d6 thi can xac dinh
chinh xé4c sd ga, loai hinh ga, vi tri ga, b tri quay vong doan phuong tién va lwa chon
BDCT khach do thi.

II1.1.2. Cac yéu t6 anh huwéng dén ludng hanh khich d6 thi

Ngoai cac yéu t anh huong dén ludng hanh khach néi chung, ludng khach d6 thi
con chiju anh hudng cua nhimg yéu to sau:

1. Sw phat trién ciia phwong tién giao thong cd nhdan. Phuong tién giao thong ca
nhan phat trién canh tranh va lam giam dang ké lugng hanh khach c6 nhu cau st dung
duong sit d6. Mot s6 do thi 16n quy dinh cim 6 t6, xe may di vao cac tuyén phd nhét
dinh, khi d6 luong hanh khéach sir dung dudng sit do thi trén tuyén ting manh;

2. Quy dinh thoi gian lam viéc, hoc tdp cua céac co quan xi nghi¢p va trudong hoc
trong dia ban thu hit. Vi dudng sit d6 thi chii yéu phuc vu dbi tuong CBCNV di lam va
hoc sinh, sinh vién di hoc nén gio lam viéc va hoc tap cd anh huong rat 16n dén bién
dong ludng khach trong ngay;

3. Phdn bé co quan, xi nghiép, triecong hoc va khu dan cw trén dia ban thanh phé;

4. Loai sikc kéo va phirong tién chuyén ché st dung dé van chuyén hanh khach do
thi.

Nguyén tic x4c dinh ludng hanh khach d6 thi gidng nhu ddi v6i ludng hanh khach

khac nhung viéc di€u tra phai can cur vao thoi gian lam viéc, hoc tap cua cac co quan, xi



nghiép, trudng hoc trong vung thu hut. Dy béo ty 18 hanh khach vao gio cao diém trong
ngay cin cir vao s liéu thong ké trong 1 thoi gian dai va nhing thay doi c6 thé c6 cia
cac yéu tb lién quan nham xac dinh mat do hanh khéch trén cac khu doan khac nhau cua

tuyén do thi.

I11.2. XAC PINH PHUONG AN GA HANH KHACH PO THI

IIL.2.1. Cic ga trén tuyén dudng sit dé thi

T hop ga 1a nhitng cong trinh phirc tap va quan trong nhit trén cac tuyén dudng
sat do thi. Gia thanh x4y dung ga chiém 20 — 35% gi thanh toan tuyén, qua trinh thiét ké
va thi cong ga rat phirc tap va kho khan.

Ga 1a noi thyc hién céc tac nghi¢p don, tién, trung chuyén hanh khach gitra céac
tuyén duong va cac tac nghiép lién quan dén doan tau nhu dén tién, théng qua, xuit phat
va két thuc hanh trinh, dam bao an toan trong pham vi ga va doan cudi ga, t6 chirc quay
vong doan xe, kiém tra thuong ky hodc dd dimg qua dém cho cac doan tau khach db thi.

Tram stra chita toa xe (Pé-pd) 14 noi thuc hién cac tac nghiép lién quan dén viéc
kiém tra k¥ thuat, stra chita thuong xuyén, dinh ky va bét thudng cac doan tau khach do
thi. Tram dugc bd tri trén tung tuyén duong sat do thi, do dai tuyén 16n hon 20km
thudng bé tri 2 dé-pd va 16n hon 40km can 3 d&-po.

Céc ga dudng sat do thi duoc phan loai theo cac cach sau:

1. Can cw vao chirc nang, nhiém vu va ddc tinh tac nghiép ga duoc chia thanh:

a. Ga k¥ thuat: b tri tai ddu va cubi khu doan d6 thi dé thyuc hién céac tac nghiép

kiém tra, bao dudng thanh phan dong trong thoi gian chd van hanh. Nhiém vu cua ga la
chira va chuan bi cac doan phuong tién ¢ trang thai k¥ thuét sdn sang phuc vu cho hanh
trinh chuyén ché ngay hom sau;

b. Ga quay vong: bd tri & dau va cudi vung thudc khu doan duong sat do thi, vi

vy con goi 1a “ga ving”. Nhiém vu cht yéu cta ga ving 1a tién hanh quay vong doan
phuong tién phuc vu van chuyén hanh khach do6 thi;

c. Ga ddu mbi hay con goi 1 ga trung chuyén bé tri & nhitng noi giao nhau giira

cac tuyén dudng sit d6 thi hodc gitra tuyén duong sit do thi voi duong sit qudc gia, lam

nhiém vu trung chuyén hoc tiép chuyén hanh khach;



d. Ga hanh khach db thi: 13 cac ga doc dudng trén tuyén duong sit d6 thi, thuc

hién céc tac nghiép don giri doan tau, to chirc cho hanh khach 1én xudng.

2. Can cir theo s6 lwong ke khdch trong ga co:

a. Ga 1 ke hay con goi 1a ga co ke giira. Cac ga nay chi xay dung 1 ke duy nhat,
bd tri ¢ gitra, ding chung cho ca 2 chiéu cta tuyén dudng;

b. Ga 2 ke: b6 tri 2 ke 2 bén tuyén dudng;

c. Ga 3 ke, gdm c6 1 ke déo ¢ giira va 2 ke 2 bén.

d. Ga nhiéu ke: co tir 4 ke trg 1én, thudng duoc xay dung & cac ga trung chuyén.

3. Can cur theo do cao twong doi cua ga so voi mdt dat tr nhién co:

a. Ga ngdm: c6 mit dinh ray thdp hon mit dat ty nhién (thudng tir 15m tré 1én),
bao gdbm ga ngam chon sdu va ga dit nong;

b. Ga mat dat: duoc xay dung ngay trén mat d4t tu nhién;

c. Ga trén cao: dugc xay dung cao hon so véi mat dét tu nhién.

I11.2.2. X4ac dinh s6 lwong va vi tri ga hanh khach dé thi

Céc ga hanh khach d6 thi bd tri & nhitng diém tap trung hanh khach 1én, xubng. Vi
tri va s6 lugng cac ga hanh khach d6 thi anh hudong 16n dén viée sir dung NLTQ tuyén
duong, chat luong khai thac ddu may va phuc vu hanh khach do thi.

Trén co sé dam bao phuc vu hanh khach di chuyén ti wu, cu ly binh quan giira 2
ga hanh khach d6 thi duoc tinh toan sao cho tong thoi gian di chuyén ciia hanh khach 1a
nho nhat. Tong thdi gian hao phi danh cho 1 chuyén di cua hanh khach bao gém cac
thanh phan sau:

- Thoi gian hanh khéach di chuyén tir nha dén ga di t; va tir ga dén dén dich dén t,.
Thoi gian nay dugc xéac dinh theo cong thic sau:

1 L, N L

= —x —nha. 107]; 3.1
2w T, [gi0] G.1)

1, =1,

Trong do: . Lo: cu ly binh quén gitra cac ga hanh khach d6 thi (km);
. Vgi: téc @6 di chuyén cua hanh khach (km/h);
. Lona: khoang cach tir nha dén tuyén duong va tir dich dén dén tuyén
duong (km).
- Thoi gian hanh khach cho tau:
ty =12 [gi0]; (3.2)



Trong d6: . I: gian cach thoi gian binh quan giita 2 doan tau khach db thi (gio).
- Thoi gian tAu chay tir ga di dén ga dén, xac dinh theo cong thirc:
de de de

t, = —d = Zde 4

= =7 7 X! [gio]; (3.3)
oy 0

lu
Trong d6: . Ly cu ly di chuyén binh quan cta hanh khach tir ga di dén ga dén
(km);
. Vig: téc d0 1it hanh cta doan tau khach dé thi (km/h);
. Vi te d0 k¥ thuat cia doan tau khich do thi (km/h);
. tg5%%: thoi gian d binh quan cta doan tdu khach d6 thi tai ga hanh
khach, bao gdm ca thoi gian gia va giam tdc, tinh theo cong thirc:
A ] (3.4
g g
Trong d6: . g’ va g’’: téc do gia va giam tdc cia doan tdu (km/h?);
. to: thoi gian doan tau dd trong ga lam tac nghiép hanh khach (gio).
Nhu vay, tong thoi gian hao phi cua hanh khach la:

L 2L L L
D e T I, ey Zde g [gio]; (3.5)
v, W, 2 Ve Ly

Tim gia trj nho nhét ctia Xt bang cach dao ham bac nhit 3.5 theo L, va cho bang
0, dugc khoang cach binh quén tdi uu gitta 2 ga hanh khach d6 thi theo diéu kién tong

thoi gian di chuyén ctia hanh khéach 1 nho nhét:

Ly =2V, L,t,,” [km]; (3.6)

I11.2.3. Xac dinh s6 lwong va vi tri clia cic ga vang tau khach do thi

II1.2.3.1. Y nghia ciia viéc xdc dinh so lwong va vi tri ga viing tau khdch do thi

Ga ving tiu khach d6 thi 12 ga ma tai d6 doan tau d6 thi lam tic nghiép quay
vong hodc xuét phat. Xéac dinh chinh xac s luong va vi tri hop 1y ga ving trén tuyén cd
nghia rat quan trong vi:

- bam bao phuc vy hanh khéach do thi mdt cach tdt nhat, ma quan trong nhét 1a

giam thoi gian di chuyén do giam duoc thoi gian chd doi ciia hanh khach di tau;



- Cho phép khai thac tot nhat NLTQ cta khu doan va cua ca tuyén dudng sit d6
thi;

- Str dung c6 hiéu qua trang thiét bi ky thuat tuyén duong sat do thi va phuong
tién di dong trén co s¢ dam bao hoan thanh nhi¢m vy van chuyén yéu cﬁu;

- Pap tng yéu cau van chuyén véi tong chi phi nho nhit vi cac ga ving phai trang
bi nhiéu thiét bi k¥ thuat nhu dudng ga, phong nghi cta tai xé. ..

II1.2.3.2. Cic yéu té anh hwéng dén sé lwong va vi tri ga ving tau khdch dé thi

1. Luéng hanh khach doé thi. P 16n va vi tri phat sinh luéng hanh khach do6 thi la
yéu td quan trong nhét, ¢6 anh hudng quyét dinh dén viéc xac dinh sd luong va lya chon
vi tri ga vung;

2. Phdn bé cdc ga khach dé thi trén tuyén. Ga khach d6 thi 1a noi doan tau khach
d6 thi d6 1am tac nghiép hanh khach. Viéc phan bb ga khach d6 thi anh huong dén mat
d6 hanh khach trén khu doan va khai thac strc kéo vi doan tau phai gia giam tdc trudce va
sau khi d6;

3. Piéu kién dia hinh vung dw dinh dat ga. Ga vung yéu cAu nhiéu trang thiét bi
ky thuat phuc vu cong tac hon so voi ga khach doc duong nén phai c6 dién tich dap ting
duoc nhu cau hién tai cling nhu kha niang phat trién trong twong lai;

4. Thiét bi di dong sir dung trong cdc doan tau dé thi. Loai diu may va toa xe st
dung dé van chuyén hanh khach quyét dinh trong lugng doan tau, vi vay anh hudng dén
viéc xac dinh s6 lugng va vi tri ga ving thong qua chi tiéu chi phi gio-hanh khach;

5. Loai BPCT dp dung cho cdc doan tau khdach dé thi. BPCT quyét dinh ché do
quay vong doan tau, do d6 ciing anh huong dén viéc xac dinh sb luong va vi tri hop 1y ga
ving trén tuyén.

II1.2.3.3. Xdc dinh so lwong hop Iy ga viing tau khdch do thi

S6 lwong ga vung duoc xac dinh trén co s¢ so sanh tong chi phi tinh doi cua cac
phuong an va phuong an duoc chon ¢ tong chi phi 1a nho nhit. Cac chi phi nay bao
gdm chi phi dau tu lién quan dén dau may, toa xe va trang thiét bi k¥ thuat ga, chi phi
khai thac, chi phi gio-hanh khach. Do dic thu lugng hanh khach d6 thi rat 16n, thoi gian
quay vong doan tdu khach nho nén trong cac yéu t6 trén thi chi phi gido-hanh khéach 13 16n
nhat. Vi vay viéc lira chon sé luong ga ving trén co so so sanh chi tiéu gio-hanh khach

c6 d6 chinh xac cao va dugc su dung nhiéu trong thuc té khai thac.



Chi phi gio-hanh khach ndm trén dudng xac dinh theo cong thirc:

! Lo L1 , L-1
ZMtchay - (Al — 4, )_1 + (Az -4, )(_1 + Q) + (A3 -4, )(_2 + u)
Vid Vs Via V3 Via
b A, (it Bl i hanh khach) (3.7)
Vs Via

Trong do: . Ay, A,... Ay mat d§ hanh khéch trong khu doan do thi thudc cac vung
1,2,...n;
1y, ... 1y cu ly ctia cac ving 1, 2,... n tinh tir v6i ga ddu mdi (Km);
. Vg: tbe d6 1i hanh cua tiu d6 thi (Km/h);
. Vika: toc d0 khu doan cua tiu khach d6 thi (Km/h).
Chi phi gio-hanh khach cho doi ¢ cac ga vung xéac dinh theo cong thirc:

a,.n

T -
Y At,, = ’UT [gi0-hanhkhéch] (3.8)

Trong do: . Tengy: thoi gian t6 chirc chay tau khach khach dé thi trong ngay (gid);
. age: s6 hanh khach binh quan trén 1 doan tau khach dé thi (HK);
.n: s ving cuia phuong an.
Khi chiéu dai cic ving déu nhau thi tong chi phi gio—hanh khach cua phwong an
tinh theo cong thuc:
nI

N Al
ZAZ = chay *~"dt + kd
P 2 n

y (L LI IJ [gid-hanhkhach] (3.9)

Vig 2v

Trong do6: . A: ludng hanh khach tir ga ddu méi (HK);
. Ia: chiéu dai khu doan khach véan d6 thi (km).
So vung tdi wu cua khu doan duong sat d6 thi dugc xac dinh trén co s& dao ham

béc 1 theo n ctia 3.9 va cho bang 0, tirc 1a:

dr A, = Loy s _ f'l’“’ + A'zl’“’ =0 (3.10)
dn 2 n-wv, 2n°.,
S6 ving t6i wu cua khu doan 1a:
241 (1 ) 1]
Via 2V,
n, = (3.11)



IL.3. TO CHUC VAN CHUYEN HANH KHACH DO THI

I11.3.1. Biéu do chay tiu khich db6 thi

BDCT khach d6 thi, vé khia canh nao d6, phu thudc vao phan bd ga vung trén
khu doan d6 thi. Ga ving c6 nhiém vu quay vong doan tiu nham nang cao hiéu suit st
dung doan phuong tién va giam thoi gian chd doi ctia hanh khach. Sé lwong va vi tri ga
ving phu thudc vao ludng hanh khach va s doan tau khach, d6 dai tuyén, téc d6 k¥ thuat
va Iit hanh cua doan tiu trén tuyén. Theo kinh nghiém ctia cac dudng sit tién tién, cu ly
gitra 2 ga vung khong nén nho hon 20 km.

Can ctr vao do 1on, dac tinh cua luéng hanh khach d6 thi cling nhu trang thiét bi
k¥ thuat cua khu doan, loai dau may st dung co6 cac loai BDCT khach d6 thi sau:

1. BDPCT song song khéng phin ving (hinh v& 3.2): ap dung trén cac tuyén
duong c6 ludng khach nho hodc khi cac ga c6 lién hé mat thiét véi nhau vé ludng khach
va khong chia khu doan thanh cac vung. Trong BDCT nay, tit ca cac doan tiu co toe do
nhu nhau va dd & tit ca cac ga. BDCT loai nay ¢6 wu diém 14 sir dung dugc t6t nhat
NLTQ va nang luc chuyén chd cua tuyén, mat do chay tau 16n trén tit ca cac khu gian.
Tuy nhién c6 nhuoc diém 1a sé hanh khach khong déu nhau trén doan tiu (cang vé cudi
luong hanh khach cang giam), thoi gian chay dén cac ga cudi dai, dic biét ddi véi khu
doan lon.

2. BDCT song song phdn vang (hinh v€ 3.3): ap dung trén céc khu doan co tir 2
ga vung trd 1én trong didu kién ludng hanh khéach gitta cac ving chénh léch. Poan tau
khach d6 thi d0 tai tat ca cac ga trén khu doan va hanh trinh trén BDCT song song véi
nhau. BDCT loai nay cho phép tiét kiém duoc s6 lugng doan tau ¢ nhimg ving xa, hanh
khach trén cic tau can bang nhung co nhugc diém 1a thoi gian cho doi thu dé t6i nhiing
ga xa bi kéo dai do mat dg chay tau giam,;

3. BDCT song song kiéu ban co' c6 hodc khéong phén ving theo chiéu chin
(hinh v& 3.4): 4p dung cho nhiing khu doan c6 chiéu dai 16n nham giam thoi gian chay
tau. Cac ga c6 dd lam tac nghiép khi ap dung BDCT song song kiéu ban cd giam mot
nira, do d6 tdc d6 doan tau dugc tang 1én dang ké. Nhuoc diém cua BPCT loai nay la
thoi gian cho tau ting, gay kho khin cho hanh khach khi chon hanh trinh di chuyén, dic

biét khi can dén ga ¢ gitra khu doan hodc vung;



4. BDCT khong song song co phan vang (hinh v€ 3.5): thuong dugc ap dung
cho nhitng khu doan c6 ludng hanh khach 16n. Trong BPCT nay cac doan tau khach d6

thi d0 tai tat ca cic ga trong ving phuc vu ctia minh dé lam tac nghiép hanh khéch - goi la

“tau thwong”, con & nhitng ving khac chay thong qua khong dd ga - goi 13 “tau nhanh”.

Hinh vé 3.2: BDCT song song khong phan vung Hinh vé 3.4: BDCT kiéu ban co

Hinh vé 3.3: BDCT song song phan vungHinh vé 3.5: BDCT khong song song phan

______ /-

vung




Hinh vé 3.7: BDCT khong song song phan ving Hinh vé 3.8: BDCT kiéu cay thong
trén

c6 d6 tai cac ga ving khu doan duong don

Ghi chu: cac ga A, B va C la ga ving

Uu diém ciia BDCT nay 1a giam dwogc thoi gian li hanh cua cic doan tiu va hanh
khach, sir dung hiéu qua NLTQ, tiét kiém s Ram tau van hanh, tiét kiém nhién liéu chay
tau, s6 luong hanh khach trén cac doan tiu dong déu. S6 hanh trinh bb tri trong BDCT
phai pht hop véi ca thoi ky cao diém va khong cao diém. Nhuogc diém ciia BDCT nay la
tang thoi gian cho tdu cua hanh khach, su lién hé vé& van chuyén hanh khach giira cac
ving thip. Do vay BDCT khong song song c6 phan ving thuong chi 4p dung vao cac gio
“cao diém” trong ngay;

6. BDCT khong song song phéin viing va cdc doan “tdu nhanh” c6 do tai cic ga
vitng (hinh vé& 3.7) giup khic phuc mot s6 nhimng han ché cia BDCT khong song song ¢
phan vung;

7. BPCT kiéu “Cady théng” (hinh v& 3.8). Vao cac gio “cao diém” trong ngay,
luéng hanh khach t¢i cac ga trung tdm thudc khu doan tau khach dé thi rat 1on, vi vay can
c6 nhitng doan tau toc hanh khong d6 doc dudng dé van chuyén hanh khach téi thang cac
ga d6, déng thoi dap tmg yéu cau chuyén chd cia ludng hanh khach trung chuyén, khi d6
c6 thé str dung BPCT kiéu “cay thong”. Hanh trinh cic doan tau tudn hoan c6 thé duoc
t6 chue trén nhitng dudng ndi gitra cac trung tim 16n ciia thanh phd ma tau do thi phuc
vu, tirc 1a doan tuyén “xuyén tim” trong khu dau mdi, vi & nhitng ga dau mdi nay thuong
duge ndi véi 2 hodc 3 khu doan do thi.

BDCT loai nay it dugc ap dung, dic biét 1a d6i v6i tuyén dudng don vi ting tdc
do ctia doan tu hudng nay s& anh hudng xau dén doan tau hudng nguoc lai, do do trong
thyc té thuong chi ap dung tir 2 dén 3 1an trong 1 ngay, vao cac gio cao diém sang, trua,

chiéu hoac sang, chiéu.



Vi¢c lya chon loai BDCT khach d6 thi phu thuoc vao do 16n cua luéng hanh
khéch, loai doan tiu khach sir dung va NLTQ hién c6 cua khu doan, tuyén duong. Tuy
nhién BDCT khéng song song chi ¢ 1oi khi thoa man diéu kién: At, > I/2 (3.12)

Voi: . At,: Thoi gian tiét kiém duogc cia doan “tdu nhanh” so v&i “tau thuong”,
xac dinh theo cong thirc:

Aty =2(tg' + tgp) (3.13)

Trong do: t": thdi gian d6 tai ga i (phit);

tggi: thoi gian gia va giam tdc 2 dau khu gian (phut)
. I: gian cach chay tau binh quan trong BDCT.

I11.3.2. Ning luwe thong qua ciia khu doan dwong sit d6 thi

Ning luc théng qua cua khu doan duong sit d6 thi dwgc xac dinh bang sé doan
tau (hodc d6i tau) 16n nhat c6 thé thong qua dugc trong 1 gid voi trang thiét bi k¥ thuat
hién c6 va BDCT dang str dung.

II1.3.2.1. NLTQ cua BDCT song song

NLTQ 16n nhat dat duge khi st dung BPCT song song, tuy nhién BDCT song
song c¢6 nhiing nhugc diém nhat dinh nén nhiéu khu doan duodng sdt d6 thi su dung
BDCT khong song song, dic biét 1a vao cac gid cao diém.

Trén tuyén duong doi, dong duong tu dong, NLTQ theo 1 hudng caa BPCT song
song xac dinh theo cong thirc:

N&e — ﬂ

max

[doan/h]; (3.14)

Trong d6: . In: gidn cach nho nhét giita cac doan tau (phuat). Vi cac doan tau do
thi c6 dd trén cac ga hanh khach thudc khu doan nén gian cach giira cac doan tau phai bao
gdm ca thoi gian thu d6 va thoi gian gia, giam tdc, tirc 1a gian cach tinh toan ting lén 1
dai lugng 1a: tas + teia + teiam (phit).

Néu trén khu doan c6 mot vai vung thi NLTQ duoc tinh cho cac vung theo 3.14.
I11.3.2.2. NLTQ ciia BDCT song song kiéu ban co

BDCT song song kiéu ban cd 1a 1 dang ciia BDCT song song ma trong dé quy
dinh tht ty dd cta cac doan tiu theo thir tu ban ¢d: cac tAu hudéng chin dd tai mot sb ga
nhat dinh va cac tiu hudéng 1é ciing chi dd tai mot sé ga quy dinh.

NLTQ ctia BPCT song song kiéu ban ¢ duoc xac dinh theo cong thuc:



Niw = Ok [doan/h]; (3.15)
2041 Gy + i g,

giam
Trong d6: . k: s6 doan tau trong 1 chu ky ctia BDCT.
111.3.2.3. NLTQ ciia BDCT khéong song song phdn vang dugc xac dinh theo cong thuec:

w 60k 60.k
s (k=1)+ A

[doan/h]; (3.16)
+1,

vung
Trong do6: . Ta""": thoi gian chu ky ciia BDCT trong 1 viing (phit);

. Aving: g14n cach vung, xac dinh theo cong thirc:

L vung L vung ’
A vung = cham - nhanh [phut]’ (3 . 1 7)
kd kd

V6i: . Lying: chiéu dai cta ving;
Vi ™ VA vi™ ™ 8¢ do khu doan ctia cac doan “tAu thuong” va “nhanh”.
. Ig va Ig: gian cach giri va don cac doan tau (phat).
Khi I, = I thi:
gio _ 60.k
Tk + A

vung

[doan/h]; (3.18)

I11.3.3. X4y dung biéu d6 quay vong tiu khach do thi

II1.3.3.1. Nguyén tic xdy dung biéu do quay vong tau khdach dé thi

Vao cic gid cao diém, gian cach cia cac doan tau khach do thi chi cho phép tir 1
dén 2 phut/doan nén viéc xdy dung biéu d6 quay vong tau khach do thi c6 y nghia rat
quan trong. Khi xay dung biéu dd quay vong tau khach d6 thi can phai c6 phuong phap
riéng vi hanh trinh ciia tau d6 thi ngan, hiu nhu d0 tit ca cic ga véi thoi gian nho, nén
néu st dung cac phwong phap xay dung biéu dd quay vong nhu di voi tiu duong ngin
hodc dudng dai thi s& ton thoi gian va két qua kém chinh xéc.

Khi xay dung biéu dd quay vong tau khach d6 thi, phai dam bao cac nguyén tic
sau:

1. Pam bdo hoan thanh ké hoach chuyén ché. S6 luong doan tau khach d6 thi
dugc xac dinh trén co s ludng khach c6 nhu cau van chuyén, do d6 khi ké biéu db phai
dam bao du s6 hanh trinh dap Gmg nhiém vu quy dinh;

2. Du hanh trinh trong gio cao diém. Piac thu cia ludng khach d6 thi 13 c6 sy bat

binh hanh 16n, luong khach c¢6 nhu cau di lai trong gio cao diém chiém tir 1/4 dén 1/3



téng lwong khach trong ca ngay. Vi vay khi xdy dung biéu dd phai dam bao du hanh trinh
trong céc thoi ky do, ddng thoi du thoi gian gian cach cho hanh khach 1én tiu 6n dinh, an
toan. Néu sb tau it s& 1am su tang cho doi cua hanh khéch tao ra sy chen 14n x6 déy khi
1én xubng tau, giy mat an toan;

3. Tudn thi cdc quy dinh vé thoi gian gidn cach. Thoi gian gian cach cac doan tau
duogc xé4c dinh trén co s& du dé hanh khach 1én xuéng tau an toan va luong hanh khach su
dung phuong tién 1a cao nhat, do d6 can tuan thu cac yéu tb nay khi ké, vi néu gian cach
nho hé s6 sir dung phuong tién giam, gay lang phi nang lyc van chuyén;

4. Phit hop véi co s6 vit chat kj thudt hién c¢é. Vi ludng khach 16n, dic biét
trong cac gid cao diém, néu ké khong t6t s& lam ting sd ram tau van dung va ting chiém
dung dudng d6 tai ga quay dau. Vi vy khi ké phai dam bao nguyén tic sir dung sé ram
tau 14 it nhat nhung van phai du thoi gian kiém tra k¥ thut va chinh bi theo quy dinh;

5. Ung dung cong nghé tién tién khi ké biéu do quay vong. Xay dung biéu do quay
vong tau khach d6 thi 1a cong viée rat phirc tap vi s6 hanh trinh nhiéu, thoi gian dd tai cac
ga tram dé tac nghiép hanh khach va chinh bi phuong tién han ché, do d6 can ung dung
phuong phap dic biét voi cong nghé tién tién dé dam bao do6 chinh xéc cao.

I11.3.3.2. Phwong phdp xdy dwng biéu dé quay vong tau khdch dé thi

1. Céc s6 liéu can thiét dé ké biéu do quay vong tau khdch dé thi

a. BDCT khéch d6 thi &p dung trén khu doan tinh todn. Pay la ctr liéu quan trong

nhit dé lam co s& cho viée ké biéu dd. BPCT khéach dé thi dugc x4y dung trén co s¢ dam
bao nhu ciu vén chuyén can thiét trong ngdy va thoi gian cao diém nhung chua tinh toi
s6 ram tau t6i wu khi thyc hién phuong an chay tiu d6. Dua trén BDCT s& xay dung
duoc biéu dd quay vong tdi wu vira dam bao sé hanh trinh can thiét, vira giam sé lugng
ram tiu van dung;

b. Cac thong sd k¥ thuat khéc:

- Thoi diém doan tau d6 thi dén ga quay vong thir11a: t (i = 1,N);

- Thoi diém doan tau do thi xuat phét tir ga quay vong thir I 1a: T{' j = 1,N);
- Thoi gian tac nghiép k¥ thuat dé quay vong tai ga quay vong thir 1 1a: t
Vi N 1a s6 hanh trinh ciia BDCT.

- Thoi gian quay vong quy dinh cta tau tai ga thir 1 1a: tquay1

Tir 46 nhén thiy thoi gian doan tau phai dd tai ga quay vong la:



ngqdl = tk1 + tquay
(3.19)
2. Phurong phdp ké biéu do quay vong tau khdch do thi

a. Ham muc tiéu cua bai toan:

Goi: . Mpay: téng sb doan tau dang chay trén dudng (doan);
- Mguay: Tong sé doan tau dang nam tai ga quay vong (doan).
Khi d6 s6 doan tau d thi cn thiét trén khu doan tai thoi diém t s& la:
M = Mchay T Mquay (3.20)

V&i mot biéu dd quay vong cb dinh thi tong s6 ram tau can thiét 1a khong doi, do
d6 M khong phu thudc vao thoi diém tinh todn t ma chi phy thudc vao cach ké hanh trinh
quay vong. Vi vay dé don gian khi lap bai toan, xét truong hop ma tit ca cac doan tau
déu dd tai ga quay vong, tirc 1a vao thoi diém khong t6 chirc chay tiu d6 thi trong ngay.

n+1
Tirc la: M,=(M)t,= ;(Mn, ), (3.21)
Trong d6: . n: s6 ga quay vong trén khu doan;
. (Mt 6 ram tau dd tai ga quay vong thur 1 ¢ thoi diém tinh toan.
Khi d¢6 ham muc ti€u cia bai toan s€ la:
My — min
n+l

Hayla: minM = min Z(an X, (3.22)
=1

b. Phuong phap giai bai todn:

Theo mé hinh trén, bai toan tim sb ram tau nho nhét trén khu doan s& duoc phan
thanh (n+1) bai toan nho ma nhiém vu clia mdi bai toan 1a xac dinh sb6 ram tau nho nhat
trén moi ga quay vong ctia khu doan.

Pé thyc hién nhiém vu nay, tién hanh thiét 1ap truc thoi gian tai ga quay vong

theo so do trén hinh vé 3.9.



Hinh vé 3.9: Truc thoi gian quay vong cac ram tau khach db thi trén ga quay vong thi

nhét

Céc thoi diém tau dén va di danh diu trén truc nhu hinh v&, tir d6 c6 thé thay truc
duoc phan thanh 2n+1 doan. S6 doan tau dang quay vong tai ga 1a k, véi v 1a thir tr doan
trén truc, thoa mén diéu kién: 1 <v < 2n+1.

Nhu vay 13 sau mdi lan tau dén k, ting thém 1, sau mdi lan gui tau di k, giam 1
va min k, = 0.

Diéu kién dé ndi hanh trinh tdu dén i va tau gui j ra khoi ga ma khong phai ting
thém ram, goi 14 tAu duoc phép quay vong, la:

ti + tqay < Tj' va doan [t + tgay; Tj1 khong chia k, = 0
(3.23)

Diéu kién 3.23 cho phép ndi dugc nhidu hanh trinh giri tu tir mot hanh trinh dén
tau. Nham giam thoi gian d6 tai ga quay vong, can ndi hanh trinh don tau véi hanh trinh
guri tAu gan nhat dé thoa man 3.23.

Trén quan diém toan hoc, diéu kién 3.23 duogc thé hién b?mg cac phén tir cila ma-

tran, goi 1a ma-tran “cac kha nang noi dugc hanh trinh” sau:

quay quay >
i,j

_ l,neut, +t < le va [tl.l +t! 'le ]khong chua giatrik, =0
0, neu nguoc lai

Dang ma-tran thé hién nhu sau:



Di T, T, | T,
Pén
t,! 0 0 | 1
to! 1 0 | 1
ty 1 1 1

Tur d6 1ap ma-tran “quay vong doan tau” vdi cac phan tir sau:

{1, neu hanhtrinh dontaut! duoc noivoi hanh trinh gui tau T jl
X, =
Ly

0,neu nguoc lai

Va ma-tran nay c6 dang:

Di T, T, | T,
Bén
t,! 1 0 | e, 0
to! 0 1T s, 0
ty 0 0 | 0

Moi hanh trinh tau dén chi dugc noi va noi dugc véi chi mot hanh trinh guri tau di
va nguoc lai, do do6 trén moi dong hodc c¢it cua ma tran chi chira khong qua mét 6 co gia

tri = 1, hay bat dang thtc sau phai luén duoc thoa man:

D ox, <1V Y x, <1Vi (3.24)
i J

3.24 chinh la diéu kién dé kiém tra tinh dung dan cua két qua. Theo ma-trin nay

s& v& duoc biéu d6 quay vong toi wu tai ga theo trinh tu sau: tai 6 c6 gia trj = 1 trong ma-



tran, hanh trinh dén th i s& duoc ndi voi hanh trinh giri thir j. C6 bao nhiéu ga quay vong

phai xét bay nhi€u ma-tran “quay vong doan tau”.

CAU HOI ON TAP CHUONG III

—

. bic diém cong tac van chuyén hanh khach d6 thi?

. Két cau, tAm 1y va cac yéu t6 anh huong dén ludng hanh khach db thi?

. Trang thiét bi v t6 chtrc phuc vy hanh khach d6 thi?

. Phan loai cac ga trén tuyén dudng sit d6 thi?

. Phuong phap xac dinh s6 ga hanh khach d6 thi?

. Céc yéu t6 anh huong va phwong phap xac dinh sb lugng ga ving tau khach dé thi?
. Phan loai BDCT khach @6 thi?

. NLTQ cua BDCT khéch d6 thi?

O 00 3 O W»n B~ WN

. Phuong phap x4c dinh sé lugng doan tau khach do thi?



Chuong IV

DU LICH PUONG SAT

IV.1. NHUNG VAN PE CHUNG VE DU LICH

IV.1.1. Khai niém du lich

Trudce thé ky XIX du lich chi 1a hién tuong nho 1€ ciia mot s6 it nguoi thude tﬁng
16p trén. DPén dau thé ky XX du lich dugc coi 1a mot hoat dong kinh doanh nam ngoai 1é
ctia nén kinh té, nham 1am phong pht thém nhan thirc ctia con ngudi. Khi d6 du lich duoc
hiéu 13 hién twong nhitng nguwoi dén 1 noi khdc ngodi noi cwe trii thieong xuyén ciia minh
do nhiéu nguyén nhan khéc nhau, ngoai trir muc dich kiém tién va & dé nhitng ngiueoi nay
phdi tiéu tién ma ho kiém dwoc tir noi khdc.

Sau Chién tranh thé gi6i 1an thi II, khi dong khach du lich ngdy cang déng, viéc
giai quyét nhu cdu an, O, giai tri da trd thanh co hoi kinh doanh, tir goc do d6 du lich
khong chi 1a mot hién tugng xa hdi ma con 1a mdt hoat dong kinh t&, du lich dwoc coi ld
toan bé nhitng hoat dong va nhitng céng viéc phoi hop nhau nham thod mén cdc yéu cau
cua khach du lich.

Du lich ngay cang phat trién, cic hoat dong kinh doanh du lich ngay cang gin bo
va phéi hop véi nhau tao thanh mgt h¢ théng rong 16n va chat ché. Vi goc do nay, du
lich dwoc coi la mot nganh cong nghiép voi toan by cdc hoat dong ma muc tiéu la két
hop gia tri cua cac tai nguyén du lich thién nhién va nhan van voi cac dich vu, hang hoa
dé tao thanh san pham du lich ddp iing nhu cdu cia du khéch.

DPéi voi nganh Du lich hoc, khai niém du lich phan anh céac mbi quan h¢ ban chét
bén trong lam co s& cho viéc nghién ctru xu hudng va cac quy luat phat trién cua no, vay
du lich 1a téng thé ciia nhitng hién twong va méi quan hé phdt sinh tir sy téc dong qua lai
lan nhau giita khédch du lich, nhitng nha kinh doanh du lich, chinh quyén sé tai va cong
dong dan cir dia phwong trong qud trinh thu hit va heu giiv khach du lich.

Nhu vay c6 thé thiy rang, khai niém du lich thay d6i qua cac thoi ky phat trién
khac nhau, phtl hop voi nhimg tac dong ma du lich mang lai d6i voi nén KTQD, voi xa
hoi va qua trinh giao luu hop tac giita cac ving, cac qudc gia.

Loi ich ma du lich mang lai rat to 16n, thé hién cu thé trén cac khia canh sau:



1. Péi véi du khéch, du lich mang dén cho ho su hai long vi dugc hudng mat
khoang thoi gian tha vi, dap img nhu cau giai tri, thim viéng...;

2. Déi véi cac don vi kinh doanh du lich, du lich nhu mdt co hdi kinh doanh nhim
thu lgi nhuan qua vi¢c cung ung hang hoa va dich vu du lich;

3. Poi véi chinh quyén s6 tai, du lich 1a mot nhan t6 thuan loi déi véi nén kinh té
trong lanh thd ctiia minh, tao ra thu nhap, thuc déy nén kinh té dja phuong phat trién, tao
cong an viéc lam cho dan cu;

4. Déi véi cong déng dan cw dia phwong, du lich 12 mt co hoi dé tim kiém viéc
lam, dong thoi ho ciing 1 nhan t6 hip din khach du lich boi long hiéu khach va phong
tuc tap quan, la co hdi cho dan cu mé mang dan tri cua minh.

IV.1.2. Thi truong du lich
1V.1.2.1. Khai niém thi truwong du lich

Trén thi truong, trong qué trinh luu thong, hang hoa san xuét ra duoc trao d6i
thong qua vi¢c mua - ban va dé viéc mua - ban duge thuc hién nhat thiét can co cac dich
vu thong tin, quang c4o... Do d6 khai niém thi truong gan lién v6i quan hé san xuét va
trao ddi hang hoa, thi truong cé thé dugc xem nhu 12 noi trao ddi hang hoa vat chét va
dich vu. Vi vay co thé hiéu thj trudng 14 pham tri cia nén san xuét va luu thong hang
hoa, phan anh toan bo quan hé trao ddi gitta nguoi mua va ngudi ban, gitta cung va cau
va toan bo cac mbi quan h¢, thong tin kinh té, ky thuat gén v6i cac mdi quan h¢ do. Tu do
thdy rang, thi truong chira tong cung va cau, co cdu ciia ching vé mot loai hodc nhom
hang va dich vu nao do.

Trong hoat dong du lich, dé dam bao cac qua trinh van hanh thong subt thi cac
dich vy phai dugc tao ra, hang héa dudi nhiéu dang phai dugc mua, ban, tiéu dung va qua
trinh nay lai chi dugc dién ra trén thi truong. Nhu vay trong du lich ciing ton tai thi
truong.

Vao thoi ky ban dau, du lich ctia hanh khach mang tinh cht c4 nhan va doc lap,
khong anh huéng dén cu dan diém du lich. Qua qua trinh phat trién, du lich dan tré thanh
phd bién, mang tinh cong dong va dugc xa hoi hoa. Ngay nay du lich da phat trién & mirc
d6 cao, tro thanh nhu cau khong thé thiéu cta nhiéu tang 16p khac nhau trong xa hoi va tir
do cling xuét hién nhiéu to chuc chuyén doanh cac dich vu du lich. Nhu vay, trong qua

trinh chuyén d6i tién — hang giita khach du lich va cac co s& chuyén doanh, thi truong du



lich da hinh thanh. Cac dich vu, hang hoa trén thi truong du lich do cac co s¢ du lich tao
ra khong chi phuc vu cho khéach du lich ma con dé dap tng nhu cau cua nhimg ngudi
khong phai 1a khach du lich nhu dan cu dia phuong hodc khach vang lai va hoa vao thi
truong noi chung. Do d6 ¢6 thé noéi rang, thi trudng du lich 1a mot bo phan cia thi truong

hang hoa n6i chung. Mdi quan hé nay c6 thé dugc thé hién theo so dd 4.1.

Thi truong
Thi truong Thi truong Thi truong Thi truong
Tu lidu san xuat  Tu liéu tiéu dung du lich khac

Hinh 4.1: So 46 mdi quan hé giira thi trudng du lich va thi truong chung

Can luu y rang, ranh gidi giita cac thi trudng khong cd dinh ma rat linh hoat, c6
nhitng viing dan xen, tic dong qua lai va c6 anh hudng 1an nhau.

Duéi goc do cua cac nha kinh doanh du lich thi thi truong du lich 1a nhom cac
khach hang c6 nhu cu vé san pham du lich nhung chua dugc dép tmg.

Vé ban chét, thi truong du lich 12 mot bd phan cau thanh twong ddi dic biét cta
thi truong hang hoa noéi chung, bao gdm toan bd cac mdi quan hé vé co ché kinh té lién
quan dén dja diém, thoi gian, diéu kién va pham vi thuc hién cac dich vu, hang hoa nhim
théa man nhu cau du lich.

“Thi truong du lich la mot bo phdn cua thi truong chung, mot pham tru cua san
xudt va luu thong hang héa, dich vu du lich, phan dnh toan bé quan hé trao doi giita
ngueoi mua va ngudi bdn, gitta cung va cau va toan bo cdc moi quan hé, thong tin kinh té,
ky thudt gdin véi moi quan hé dé trong linh viee du lich”.

Khi nghién ctru thi truong du lich can luu ¥ cac diém sau:



1. Thi truong du lich la mét b phdn ciu thanh thi trudng hang héa ndi chung,
cling bi chi phdi boi cac quy luét kinh té trong nén kinh té hang hoa nhu quy luat cung
cau, quy luat gia tri, quy luat canh tranh...;

2. Thi truong du lich la noi thuc hién hang hoa, dudi dang vat chit va dich vy,
nhim dap Gng nhu cau xa hoi vé du lich, do vay no co su doc 1ap twong ddi ddi véi thi
truong hang hoa. San pham du lich phan 16n 1a dich vu phi vat chit nén viéc thuc hién
chung khac vai viée thuc hién hang héa mang tinh vat chét cu thé;

3. Toan bg cdac méi quan hé va co ché trén thi truong du lich déu phai dugc lién
hé voi vi tri, thoi gian, diéu kién va pham vi thuc hién hang héa. Vi viy dé ban duoc mot
san pham du lich can phai xac dinh co ché kinh té, chinh tri d6i véi mot dja diém cu thé,
mot thoi gian x4c dinh va dbi twong khach hang 13 rang.

IV.1.2.2. Pic diém ciia thi trwong du lich

Thi truong du lich, véi nghia 1a mot bd phan cua thi truong chung nén céd déy du
cac dac diém nhu cac thi truong khéac. Tuy nhién do ddc thu ciia minh nén thi truong du
lich ¢6 nhiing dac diém va mang tinh doc 1ap riéng so vdi thi truong khac, cu thé:

1. Thi truong du lich xudt hién mudn hon so véi thi truong hang hoéa. Thi truong
du lich chi duoc hinh thanh khi du lich tr& thanh hién tugng kinh té — xa hoi phé bién, khi
céc nhu cau thiét yéu cua con nguoi da dugc thoa man va khach du lich tac dong dén "san
xudt” hang hoa du lich & ngoai noi thudng tra bang sy tiéu ding cia ho;

2. Trén thi trwong du lich, dich vu dong vai tro chu chot, chiém tir 50% dén 80%
téng doanh thu, hang hoa vat chit duoc trao do6i chiém ty 1€ rat nhd. Céc dich vu chu yéu
duoc mua ban trén thi truong du lich g6m van chuyén, Ivu tra, an uéng, vui choi, giai tri,
mdi gidi, quang cdo, hudng dan... Cac hang hoa vat chat gdm do an udng, hang héa phuc
vu nhu cau thiét yéu va dic biét mot loai hang chi dwoc thuc hién trén thi truong du lich
1a hang luu ni¢m;

3. Quan hé mua bdn trén thi truong du lich la gidn tiép. Trong thi truong du lich,
hang hoa 1a san pham du lich, mot loai hang hoa khong hién hitu, phi vat chit va duoc
trao d6i thong qua quang cdo. Céac khau chao gié, Iya chon, can nhéc, tra gia, quyét dinh
mua ban phai théng qua quang cdo va kinh nghiém, khac han v6i viéc mua ban hang hoa

thong thuong;



4. Poi twong mua ban trong thi trudong du lich rat da dang, bao gdm hang hoa vat
chat nhu cac nhu yéu pham thong dung, hang hoa dich vu va hang héa dic biét 1a cac gia
tri nhan van va tai nguyén du lich thién nhién. Cac hang hoa dic biét nady, sau khi ban 1ol
ngudi chil van chiém hitu nguyén gia tri str dung ciia nd v6i mirc d6 hao ton khong dang
ké. Viéc mua ban loai hang hoa nay goi 1a “xuét khau vo hinh™;

5. Khdc hdn véi cde thi truong hang héa khdc, trong thi truong du lich quan hé thi
trudng gitra ngudi mua va ngudi ban bit dau tir khi khach quyét dinh mua cho dén khi tro
vé noi cu trii ciia minh chir khong cham dut khi khach da tra tién va nhan hang;

6. Trén thi trieong du lich, viéc san xudt va heu théng san pham du lich dugc gin
v6i thoi gian va khong gian nhat dinh, x4y ra dong thoi va tai cing mot dia diém. Cac san
pham du lich néu khong dugc tiéu thy, khong dugc ban s& khong co gia tri va khong thé
luu kho;

7. Trong thi truong du lich, khdch du lich mua hang héa tai dia diém du lich sau
khi d3 vuot qua ching dudng tir noi & dén dia diém du lich thong qua sy hiéu biét va
quang cdo, khong ¢ su di chuyén cta hang hoa vat chat va dich vu tir noi san xuat dén
dia phuong thudng tri cia khach hang nhu trong cac thi truong khac. Do d6, mubn ban
san pham du lich can thu hat khach hang dén dia diém du lich, tirc 13 viéc quang cdo va
quang ba du lich dong vai tro cuc ky quan trong, quyét dinh dén sy ton tai va phat trién
ctua doanh nghiép kinh doanh du lich;

8. Thi trwong du lich mang tinh thoi vu 10 rét. Tinh thoi vu du lich do céac yéu to
khach quan va chii quan quyét dinh va 1a mot van dé rat kho du bao vi cung, cau du lich
chi xut hién trong mat thoi gian nhét dinh cta nam.
1V.1.2.3. Chirc nang cua thi truong du lich

Gidng nhu thi truong hang hoa chung, thi truong du lich ciing ¢6 day du cac chirc
nang thuc hién, cong nhan, thong tin va diéu tiét.

1. Chirc nang thuc hién va cong nhan

Thi truong du lich thyc hién gid tri hang hoéa, dich vu thong qua gia ca. Chi phi
san xudt san pham du lich ciia timg doanh nghiép chi dugc cong nhéan 1a chi phi xa hoi
can thiét khi hanh vi mua va ban duoc tién hanh va két thic trén thi truong du lich. San

pham du lich khong duoc tiéu thu din dén that thu va néu qua trinh nay kéo dai s& dan



dén thua 13, pha san. Ddi v6i qudc gia, khi san pham du lich khong duoc cong nhan va
thuc hién s& dan dén sy di xuéng ctia nganh Du lich;

2. Chikc nang thong tin

Thi truong du lich cung cip cac thong tin vé s6 luong, co ciu, chat luong va quan
hé twong hd cua cung, cau du lich cho ngudi ban va ngudi mua san pham du lich. Cac
thong tin ndy mang tinh toan dién hon va dugc du khach can nhic k¥ hon so vé6i khi mua
cac hang hoa vat chat khac. Vi vay chirc ning thong tin cia thi truong du lich dong vai
trd vO cling quan trong, gop phan quyét dinh truc tiép dén sy phat trién cia doanh nghiép
kinh doanh du lich;

3. Chire ndng diéu tiét, kich thich thé hién trén cic mit:

- DB6i véi nguoi san xuat, thi truong tdc dong truc tiép tdi nguodi san xuat thong

qua su canh tranh, budc ho phai ting chat lugng va ha gia thanh san pham cho phu hop
vo1 tung loai ddi tuong khach du lich, lién tuc ddi méi, khac phuc cac yéu kém trong
cong nghé va san pham du lich cho thich hop vé6i cac nhu cau thudng xuyén thay doi cua
khach nham dat dwoc loi ich t6i da. Hiéu qua kinh té dat dwoc c6 tac dung thu hat ngudn
v6n nhan rdi trong dan, kich thich dau tu vao du lich. Khi vong doi ciia san pham du lich
két thuc, nhu cu du lich giam, nguoi san xuét s& chuyén dich vn sang cac loai san pham
khac, ttrc 1a thi truong du lich di diéu tiét thu hep hodc triét tiéu san xudt loai san pham
nay;

- P6i v6i nguoi tiéu dung, thi trudng du lich tac dong va hudng khach du lich tiéu

thu cic san pham da ton tai, kich thich ho bé tién di du lich, do d6 kich thich ting ning
suit lao dong & noi lam viéc nham muc dich kiém tién di du lich, tir d6 cac nganh san
xuét khac ciing phat trién theo.
IV.1. 2.4. Phan logi thi truong du lich va tic dpng twong hé giita chiing

1. Phan logi thi truong du lich. Thi truong du lich dugc phan loai theo céc tiéu
chi sau:

a. Theo kha nang kinh t€ ctia bén ban va bén mua:

- Thi trwomg bén ban hay thi trwong bén ciu: 13 thi truong ma bén ban dong
vai tro chi phéi, bén mua bi chi phéi vi gitra ho c6 sy canh tranh nhau. Trong thi truong
nay cau 16n hon cung, ngudi ban c6 1oi, nguodi mua khong c6 kha ning hodc it kha ning

lya chon hang hoa du lich;



- Thi trwong bén mua hay thi trueong cung: 13 thi trudng c6 cung 16n hon cau,
moi dich vu vé hang héa du lich dugc théa min day du. Bén mua 1a nguoi chi phdi, bén
ban bi chi phéi. Trong thi trudong nay, ngudi mua ¢ 1oi vi ¢6 su canh tranh manh mé gitra
cac bén ban vé chit luong va gia ca dich vy dé thu hit khach du lich;

- Thi trudng thé cin dbi hay thi truwdng cin bing cung — céu, trén thyc té rat it
khi ton tai loai thi trudng nay. Trong thi trudng can dbi khong co stc ép cua bén mua va
su liing doan cta bén ban.

Co6 mot loai thi truong goi 1a thi truong tich cuc ma tai d6 nhu cAu cao, kha nang
cung cap ddi dao, qua trinh mua ban dugc diy manh.

b. Theo vi tri dia 1y chinh tri

- Thi trwong du lich quéc gia: 13 phan thi truong ma mdi nude chiém linh duoc,
bao gom:

+ Thj truong du lich qubc té, 1a thi truong ma & d6 cung thudc mot qudc gia con
cau lai thudec mot quéc gia khac. Quan hé tién — hang dugc hinh thanh va thuc hi¢n vuot
qua bién gidi quic gia;

+ Thi truong du lich ndi dia, 14 thi truong ma ¢ do6 cung va cau du lich déu nam
trong lanh thé mot quéc gia.

Su phat trién cua thi truong du lich qudc gia phu thudc rat 16n vao sy phat trién
kinh té ciia qudc gia d6. Van dong tién — hang chi di chuyén tir khu vyc nay dén khu vuc
khéc trong pham vi mét nudec.

- Thij truomg du lich khu vue: 13 thi trudng du lich qubc té ciia mot sé nude &
vung dia 1y nao d6 nhu thi trudng du lich Péng Au, Ty Au, ASEAN.. ;

- Thi truwong du lich thé gii: 1a tong thi truong du lich cua cac qubc gia.

c. Theo dac diém khdng gian cua cung va ciu du lich:

- Thi trwong giri khach: 13 thi truong ma tai d6 xuat hién nhu cau du lich cua
khach hang. Thi truong gui khach gom:

+ Thi truong giri khach truc tiép: 1a xuat phat diém cia nhu cau du lich, hanh
khach bit dau hanh trinh du lich ciia minh tir dia diém nay. C6 thé néi thi truong gui

khach tryc tiép chinh 13 noi cu tra hang ngay cua khach;



+ Thi trudng giri khach trung gian: 1a noi chuyén tiép hanh trinh ctia khach du lich
tir thi truong gui khach khac dén du lich réi di tiép. Trong bdi canh hién nay, thi truong
gui khach trung gian dang c6 vai trd quan trong.

- Thi trwong nhan khach: 13 thi trudng ma tai d6 c6 cung du lich, 1a noi san sang
cung tng cac dich vu tiéu ding san pham du lich, dap Gng nhu ciu cua khach du lich. Thi
truong nhan khach phan 4nh chét luong to chirc du lich cta noi cung cdp du lich, cung
cap nhimng thong tin can thiét vé dbi thii canh tranh trong du lich quéc té chu dong cia
mot nude hodce dia phuong.

Téng luong khach du lich cia tat ca cac thi truong nhan khach sé& bang tong khach
du lich cta tat ca cac thi truong gui khach. Mot nudc, mdt dia phuong céd thé vira 1a thi
truong gui khéach vira 1a thi truong nhan khach.

d. Theo thuc trang thi trudng:

- Thi trudng du lich thye té: 13 thi trudng c6 du diéu kién dé thyc hién cung cip
dich vu hang hoa du lich;

- Thi truwomg du lich tiém ning: 13 thi truong ma ¢ d6 thiéu mot s6 didu kién dé
6 thé thuc hién dugc dich vu hang héa du lich. Tiém nang cua thi truong gém 0 ca cung
va cau du lich nhung do thiéu mét sb yéu té ma cung khong gip cau, nhu loai kiéu, chat
luong, gia ca hodac tham chi do giao thong ma khong thuc hién dugc du lich. Vi vay,
trong chién luoc phat trién cac co s kinh doanh du lich can phai tim hiéu va nghién ciru
rat k¥ loai thi trudng nay.

e. Theo thoi gian:

- Thi trwong du lich quanh nam: Ia thi truong ma ¢ d6 hoat dong du lich khong
bi gidn doan, vi¢c mua ban cac san phém du lich dién ra quanh nam;

- Thi trwomg du lich thoi vu: 13 thi truong ma ¢ d6 hoat dong du lich bi gian
doan, gidi han theo mua. Cung hoac cau du lich chi xuét hién vao nhirng thoi gian nhét
dinh trong nam.

g. Theo dich vu du lich: Céc thi truong du lich dugc gén véi viée td chirc nham

tao ra cac dich vu du lich khac nhau, va nhu vay, c6 bao nhiéu loai dich vu du lich thi c6
bay nhiéu loai thi trwong. Vi du, thi truong van chuyén, thi truong luu trd, thi truong

khach san, thi truong vui choi giai tri...



Vié¢c phan loai thi truong du lich chi ¢é tinh chét tuong ddi va dan xen lan nhau.
Su két hop céc ti€u thuc trén s€ co6 thém cac loai hinh thi truong du lich khac nhau nhu
thi truong guri khach mua he, thi truong don khach mua 18 hoi...

2. Tdc ddng twong ho giita cdc loai thi truong du lich

Céc loai thi trudng du lich tuy c6 vai tro doc 1ap nhung ciing c6 quan hé lién két
chat chg, phu thudc va bod sung cho nhau. Sy phat trién hodc dinh tré cta thi truong nay
s€ anh hudng tdi thi truong khac.

Mbi quan hé twong hd giita cac loai thi truong rat da dang do sy phat trién khong
ngimg ctia nhu cau du lich. Trong qua trinh mé rdng thi trudng, ngoai vai trd cua ngudi
ban va mua dich vu du lich con xuét hién nguoi trung gian véi vai tro dai Iy lam nhiém
vu mdi gidi, ghép ndi giira ngudi mua va ngudi ban. Giita cac loai thi truong xuat hién xu
hudng canh tranh va lién két. Céc thi truong du lich luén canh trang nhau vé chét lugng
va diéu kién phuc vu nham thu hat dugce nhiéu khach, tiéu thu dugc nhiéu hang hoa dé
dat lgi nhuan t6i da. Tuy nhién, cac thi truong cling c6 xu hudng lién két hop tac véi
nhau dé tap trung sirc manh, dac biét trong linh vuc quang céo va t6 churc thuc hién cac
chuong trinh du lich, don tién khach.

Lién két trén thi truong bao gdm lién két ngang va lién két doc. Lién két ngang
xuét hién khi cic doanh nghi¢p du lich cung lién két v6i nhau va tao ra céc hiép hoi
nganh nghé nhu Hiép hoi khach san, Hiép hoi van chuyén khéch... Lién két doc 1a hinh
thirc lién két giita cac doanh nghiép du lich khac loai dé phan coéng phuc vu khach &
nhirng cong doan khac nhau cua hanh trinh du lich nhu lién két t6 chire don, van chuyén,
t6 chtrc noi an nghi va du lich cho khach tai cac dia diém trung gian...

IV.1.3. Cung vi ciu trong du lich
IV.1.3.1. Cau trong du lich

1. Ban chdt va ndi dung cua cau du lich

Nhu céu 13 cac mong mudn, nguyén vong, trong du lich ciu 13 san pham cua su
phat trién xa hoi, mang tinh kinh té — xd hoi — van hoa siu séc.

Khi méi xuét hién, cdu du lich 14 nhu cau cao cép, tiép d6 1a nhu cau nang cao va
khi du lich tré thanh phd bién thi cau du lich tré thanh can thiét nham khéi phuc, ting

cuong stc khoe va kha nang lao dong, nang cao thé chat, tinh than cho con ngudi.



a. Nhu cau du lich dugc hinh thanh va phat trién tir cac nhu cdu tinh than trong

giao tiép, thuong thirc canh dep va huong thu. Vi vay, “nhu cau du lich la loai nhu cau
Xd hoi ddc biét va mang tinh téng hop cao, biéu hién sy mong muén tam thoi roi bé noi &
thwong xuyén dé dén voi thién nhién va van héa noi khdc, la nguyén vong can thiét cia
con nguoi muon dwoc gidi phéng khéi sw cdng thang, tiéng on, sw é nhiém méi truong
ngay cang tang tai cdc trung tam cong nghiép, dé thi dé nghi ngoi, gidi tri, ting cwong
sw hiéu biét, phuc hoi sirc khée”.

Nhu cau du lich thé hién & 3 mic khéc nhau, d6 la:

- Nhu cau du lich ¢4 nhéan, bao gdm nhitng mong mudn, nguyén vong cia mdi con
nguodi cu thé vé céac hoat dong du lich;

- Nhu ciu du lich ctia nhém nguoi: 1a doi hoi di du lich cia mdt nhém dan cu co
cung dac diém, vi du sinh vién, hoc sinh, phu nit , ngudi cao tudi...;

- Nhu cau du lich cta x3 hoi: 1a téng thé nhu cau cta céc thanh vién trong xa hoi.
Nhu cau du lich ctia xa hoi khong phai 13 tong dai s6 nhu cau du lich cua cic ca nhan hay
nhom, ma trong cac nhu cu du lich d6 c6 phan chong va cong hudng.

Ba mirc nhu céu du lich néu trén khong ton tai riéng r& ma tac dong qua lai, gan
b6 v6i nhau trong méi quan hé bién chimg.

b. Ciu trong du lich 13 pham trt kinh té biéu hién nhu cau vé hang hoa vat chét va

dich vu du lich dugc dam bao béng khdi luong tién té véi gia ca nhét dinh. Vi vay ciing
6 thé hiéu 1a “Cau trong du lich la mot bo phan nhu cau ciia xd héi ¢é kha nang thanh
todn vé hang hoa vat chdt va dich vu du lich, dam bado su di lai, luu trii tam thoi ciia con
ngueoi ngodi noi & thwong xuyén cia ho, nham muc dich nghi ngoi, gidi tri, tim hiéu van
hod, chita bénh, tham gia vao cdc chwong trinh ddc biét va cac muc dich khac”.

c. Ciu trong du lich ¢6 nhitng ddc diém khac biét so v&i nhu cau trong thi truong

chung, thé hién & chd:

- N6 chi dugc thoa min trong diéu kién ctia nén kinh té hang héa ca ¢ pham vi
qudc gia va qudc té, 1a mat xich trung gian dic biét gitta nhu cau va tiéu dung du lich
gilta cac nudc, cac vung va dia phuong véi nhau;

- Nhu cau du lich duoc thoa méin théng qua chuyén di va luu lai ngoai noi cu tru;

- Poi hoi phai c6 khéi lwong dich vu hang hoa nhét dinh dé nhu cau c6 kha ning

thuc hién thanh toan;



- Dich vu cua cac co sé phuc vu luu tra, an uéng khong phai 1a muc dich cua cau
du lich nhung 1a thanh phan dang ké trong khéi luong cta cau du lich va quyét dinh chat
lwong cta chuyén di.

d. CAu du lich duoc chia thanh 2 nhém:

- Céu vé dich vu du lich, bao gdbm cac loai:

+ Dich vu chinh, d6 13 cau vé dich vu van chuyén va dam bao luu tra, n ubng.
Ban chét cua du lich 1a sy di lai do khong co6 su di chuyén cua hang hoa du lich dén voi
ngudi tiéu ding nén budc 1ong du khach phai dén voi hang hoa. An udng, luu tra khong
phai 1a muc dich cta chuyén di nhung do tinh chét ty nhién, nhirg chi phi nay lai chiém
phﬁn 16n trong chi ti€u ctua khach du lich, xac dinh phén con lai cua ciu trong du lich va
dam bao chit lugng cua chuyén di;

+ Dich vu déc trung: 1a nhiing nhu cu vé dich vu va nhu cAu cam thu, thuong
thirc ma vi né con ngudi chap nhan chuyén di du lich. Chung thudng 13 nguyén nhan va
muc dich cua chuyén di, do d6 cac td chirc kinh doanh du lich phai cé ging khai thac st
dung triét & va hop 1y tai nguyén du lich nham dap tng ngay cang cao cau vé dich vu
ddc trung nay;

+ Dich vu bd sung, phat sinh trong chuyén di ctia du khach nhu thong tin, lién lac,
lam visa, dit chd, mua vé mdy bay... Phan 16n cac dich vu nay phat sinh tai diém du lich,
can duoc dap tng trong thoi gian ngin.

Nhom nhu cau chinh va dic trung do cac co s& du lich dap tng, nhu cau bd sung
do co s du lich ciing véi co sé san xuat du lich phéi hop dé dap ung.

- Céu vé hang héa, gdbm 2 nhoém co ban:

+ Hang luu niém: ¢ tac dung lam du khach nhé diém du lich. Nhu ciu nay chi
xuét hién va dap tmg trong thi truong du lich. Pap tmg tét cdu vé hang luu niém mang lai
hiéu tng cao, khoi phuc va phat trién nganh nghé thu cong, ting cudng kha ning xuit
khau tai chd;

+ Hang c6 gia tri kinh té d6i voi khach du lich: nham thu lgi cho du khach, doi
khi duge du khach ding dé trang trai kinh phi cho chuyén di.

2. Ddc trung cua cau trén thi truong du lich

- Cau trong du lich chu yéu 1a cau vé dich vu, dic biét ty trong dich vu chinh ngay

cang giam trong khi dich vu b sung tang 1én dang ké;



- Cau trong du lich da dang, phong phtl va phu thudc vao nhan thirc, ¥ thirc cta
tig c4 nhan, gia dinh, nhom nguoi, phong tuc tip quan cia cong déng dan cu, thoi gian
va tam trang strc khde cua ho. Nhiéu khi cdu du lich rat trai nguoc nhau;

- Céu trong du lich c6 tinh linh hoat cao, chung dé& bi thay d6i bai cau vé hang
hoa, dich vu khac, thdm chi ngay trong cau du lich thi ciu vé 1 loai dich vy, hang héa
cling d& thay d6i. Hé sb linh hoat ctia cau trong du lich cang nho néu nhu cau du lich cang
tré nén can thiét dbi voi con ngudi;

- Cau du lich nam phan tan va cach xa cung vé mit khong gian. Trong du lich, cau
c6 & moi noi, khong phan biét dia phuong, 1anh tho. O dau c6 dan cu va nhom dan cu nay
c¢6 nhu cdu du lich va kha ning thanh toan thi & d6 phat sinh cau du lich nhung cung lai
chi & 1 noi, 1 dia diém duoc xac dinh tir trude, cach xa ciu. Didu nay gay kho khan cho
su gip g& cung — cau va 1am ting tinh mém déo, linh hoat cua ciu trong du lich;

- Céu trong du lich mang tinh chu ky. Pic trung nay cta du lich duoc quyét dinh
boi mbi quan hé mat thiét giira cau trong du lich va thoi gian rdi ciia con ngudi, kha nang
thu nhap va tich Iy tai chinh, thoi quen va tam 1y ctia nguoi du kién di du lich.

3. Cdc yéu t6 anh hiedng dén cau du lich

a. Yéu t6 tu nhién tac dong dén viéc hinh thanh cau du lich, thé hién & chd:

- Pic diém céac yéu td tu nhién & noi & thuong xuyén. Nhiing noi ¢ diéu kién tu
nhién bat loi 1am ndy sinh nhu cau du lich va khi c6 kha ning thanh toan sé& tr¢ thanh cau
trong du lich;

- Pic diém cac yéu td tu nhién cua diém du lich, nhiing noi co6 diéu kién tu nhién
thuén loi s€ thu hat khach du lich hon.

b. Yéu t6 van hod-x3 hoi tdc dong dén viéc hinh thanh, khoi lugng va co cau cua

cAu du lich, bao gém:

- Tinh trang tdm, sinh Iy con nguoi. Khi tim trang thu thai, strc khoe tot con
nguoi cd xu huong thich di du lich, nguoc lai déi khi dang mét moi cling xuét hién cau du
lich nham thay d6i khong khi;

- D0 tudi va gidi tinh cta khach du lich ¢o tac dong nhiéu dén cau du lich, tudi tré
thich di du lich nhung tai chinh lai bi han ché va nguoc lai;

- Thoi gian rdi, 1a khoang thoi gian ngoai gio 1am viée, hoc tap duoc sir dung dé

phuc hdi, phat trién strc luc tri tug, tinh than. Khoéng c¢6 thoi gian 16i thi khong c6 du lich,



thoi gian nghi cang dai nhu cau du lich cang ting. S6 lugng thoi gian rdi do nhiéu yéu tb
quyét dinh nhung quan trong nhét 13 ning suat lao dong, cac thé ché va luat quan ly, viéc
ap dung tién bd khoa hoc cong nghé;

- Dan cu. S6 lugng, két ciu va phan bb noi ¢ cta dan cu c6 tic dong dén cau du
lich. Dan cu cua 1 dia phuong nao dé ¢6 nhu cau du lich tuy thudc dac diém x3 hoi, nhan
khau nhung nguoc lai, hoat dong sinh sdng ctia dan cu lai 1a yéu t6 hdp dan du khach;

- Ban sédc van hoa va tai nguyén nhan vin khéc tac dong dén cau du lich qua 4 giai
doan: thong tin, tiép xuc, nhan thirc va danh gia nhan xét ¢6 tac dung thuc déy viéc hinh
thanh, co cdu va khéi luong cau du lich;

- Trinh d¢ van hoa tac dong dén ca nguoi c6 nhu clu va nguoi san xuét dich vu du
lich. Trinh d§ van hoa cao lam tang $6 nguoi di du lich va ngugc lai, trinh d§ van hoa cua
cu dan va ngudi san xuét du lich lam tang tinh hép dan cua du lich;

- Nghé nghiép 13 nhimg hoat dong phuc vu cho muc dich kiém séng duéi nhiéu
hinh thirc dugc 1ap di 1ap lai trong khoang thoi gian dai hoac ca cude doi. Pac thu nghé
nghiép tao cho con ngudi kha niang di chuyén nhiéu hay it;

- Thi hiéu va cac ky vong.

c. Yéu t6 kinh té c6 tinh chat quyét dinh, tic dong truc tiép va nhiéu chiéu 1én cau

du lich:

- Thu nhap cta dan cu, ngudi tiéu dung. Du lich chi nay sinh khi thu nhap ctia dan
cu dat dén mot mire do nhit dinh, vuot qua muc can dbi dap tng cac nhu cAu thiét yéu
hodc phai c6 ngudn thu nhap b sung du dé bu dip cho nhimng chi phi cua chuyén du lich.
Thu nhap ctia dan cu anh huong truc tiép dén kha ning mua cua nguoi tiéu dung trén thi
truong du lich;

- Gi4 ca hang héa. Trong pham vi rong, gi4 ca hang hoa thay d6i gay nén bién
dong nhu cau du lich, trong thi truong du lich thi su tac dong nay dién ra theo hudng: gia
ca hang hoa giam thi nhu cau du lich ting. Mit khac, mbi quan hé nay ciing thé hién ngay
trong nhu cau du lich: chi phi van chuyén ting thi cau vé phong nga giam...;

- Ty gia trao d6i ngoai té c6 anh hudng dén cau du lich qudc té: dong tién bi pha
gia 1am ting nhu cau du lich hodc noi ndo c6 ty gia cao thi hip dan du khach.

d. Cach mang khoa hoc k¥ thuat, cong nghé tin hoc va qué trinh d6 thi héa. Cac

yéu t& ndy mot mit tao didu kién can thiét dé hinh thanh nhu cau du lich va chuyén hoa



thanh cau du lich, mat khac yéu to nay lam cho su can b?mg nhip séng bi pha v&, bude
con ngudi phai nghi ngoi dé khoi phuc lai, tir d6 1am ting cau du lich;

€. Yéu t0 chinh tri. Nén chinh tri 6n dinh s€ ting cau du lich, cac chinh séch cua

Dang cam quyén, thu tuc xuét nhap canh, ché do hai quan... 1a yéu t6 anh huong quyét
dinh dén tinh hdp dan cua du lich;
f. Hé thong GTVT 1a tién d& cho sy phat trién du lich. Mang luéi GTVT quéc gia

1a duong dan khach dén noi du lich, mang luéi GTVT trong diém du lich 1a yéu té quyét
dinh cho viéc thyc hién chuong trinh du lich da dinh.

Phuong tién GTVT thuac déy viéc hinh thanh chung loai, tan suét, sd luong va co
cAu cua ciu du lich. Sy ra doi caa cac phuong tién van tai hi¢n dai cho phép du khach di
xa hon, thoi gian di chuyén ngin hon va kha nang hudong thu du lich trong khi di chuyén
cao hon. Tai diém du lich, cac phwong tién chuyén dung cho phép du khach thuc hién cac
cau du lich khac nhau nhu cap treo, tham quan day bién...

Viéc diéu hanh giao thong dam bao an toan, thong thoang, cac quy dinh vé giao
thong nhu di bén phai, trai... c6 anh hudng truc tiép dén cau du lich;

o. Céac yéu t khéc, nhu nhitng hoat dong xuc tién du lich, quang cao, muc do 0

nhiém méi trudng, cic yéu td bat thuong nhu thién tai, xung dot chinh tri... cling tic dong
manh dén cau du lich.
1V.1.3.2. Cung trong du lich

1. Ban chat va néi dung cia cung du lich

Cung trong du lich c6 ¥ nghia 1a dap img moi nhu cau vé hang hoa vat chat va
dich vu du lich trén thi truong. Vi vay, “cung trong du lich la kha nang cung cdp dich vu
va hang héa du lich khéc, nham déap g cdc nhu cau du lich. N6 bao gom toan bé hang
hoa du lich (ca hang hoa vat chat va dich vu du lich) dwoc dwa ra thi truong”.

Ttr khai niém d6 nhan thay rang c6 sy khac nhau giita san pham du lich va cung
du lich vi “sdn phdm du lich bao gom todn b cdc gid tri sir dung dé théa man nhu cau
du lich nhdt dinh”, trong khi do6, cung du lich bao g@)m toan bd sb lugng hang hoéa ma
ngudi ban c6 kha ning va sin sang ban & cac murc gia khac nhau trong mot thoi gian va

khong gian nhat dinh.



a. Cung du lich bao gém 2 yéu t6 co ban 1a kha ning va ¥ mudn sin sang ban

hang héa vat chat va dich vu du lich ctia nguoi ban. Ngudi ban 1a nhitng ngudi san xuat
va thanh phan trung gian nhu cac hang t6 chic tour va dai 1y du lich;

b. Cung trong du lich duogc tao ra tir tai nguyén du lich, co s¢ vat chét ky thuat du

lich, nhiing dich vu phuc vu khach du lich va hang hoa cung cép cho khach du lich;

¢. Cung trong du lich 1a dai luong c6 thuc, dugc xac dinh bai:

-Sb lugng: 1a toan bd khoi lugng dich vu va hang hod ma nguoi ban co6 thé thuce
hién duoc trén thi trudng trong mot thoi diém nhét dinh véi gia xac dinh. Né duoc xac
dinh boi kha nang co s¢ vat chét k¥ thuat chuyén nganh va co sé ha tﬁng tao ra dich vu va
hang hoa can thiét;

- Chit luong: 13 toan bd mbi quan hé phirc tap gitra ngudi mua va nguoi ban,
dugc xac dinh thong qua gia ca hang ho4, dich vu du lich trén thi truong va phu thudc
vao quyén loi, ty trong cuia ngudi ban trén thi trudng.

d. Kha ning sin sang dén tiép du khach, thé hién & 3 nhoém diéu kién:

- Céc diéu kién vé t6 chure: thé hién sy ¢6 mit clia cic nha san xuét va ban hang
hoé du lich trén thi trudng, sy quan ly nham dam béao cung cép du lich trén thi truong
duoc thuong xuyén;

- Céc diéu kién vé ky thuat, gém co s& vat chat k¥ thuat va ha tﬁng phuc vu du
lich nhu hé théng cung cép nang lugng, thong tin lién lac, GTVT.. ;

- Céc diéu kién vé kinh té: quyét dinh truc tiép dén kha ning sin sang dén tiép
khach, cung rng cac yéu td dau vao theo nhip d§ va gia ca thuan lgi ddm bdo cho ho cé
kha nang canh tranh trén thi truong.

e. Cac hinh thai cua cung du lich:

- Cung bj gié trj thap chi phdi, xuét hién khi cung qua du thira va mot phan cua
téng luong lao dong khong dugc xa hdi cong nhan;

- Cung bi gia tri cao chi phdi, xuét hién khi tong lugng cung thudng xuyén thip
hon téng luong ciu va toan bd hao phi lao dong ca biét dugc xa hdi cong nhan;

- Cung bi gia tri trung gian chi phdi, xdy ra khi cung bang cau. Hinh thai nay phu
hop nhat cho ca ngudi mua va nguoi ban. Trong thuc té loai hinh nay duogc thira nhan khi
gia trj thi truong khong co su thay d6i 16m.

2. Pdc trung cua cung du lich



a. Cung du lich thuong khong tdn tai & dang hién vét.

Vi nhu cau du lich cha yéu duoc thoa mén nhd dich vu ma dich vu khong ton tai &
dang hi¢n vat nén cung du lich chi tham gia thi truong mdt cach gian tiép va gén Vo1 co
sO san xudt thong qua cac thong tin vé chung;

b. Cung du lich thuong khong c¢é tinh mém déo, linh hoat do cac nguyén nhan:

- San xuét va tiéu dung dich vu ciing nhu mot s hang hoa du lich dién ra dong
thoi tai diém du lich, vi vy khi c6 thay dbi cau thi cung khong thé nhap tir chd khéc
duoc;

- Dich vu du lich khong lwu kho duoc nén phai diéu tiét khi gia ca thay doi;

- Trong qua trinh tao ra cung du lich, ty trong von ¢d dinh 1én hon vén luu dong,
do d6 khong thé huy dong cing mdt lac du vén dé tao ra co sd vat chat ky thuat 1am tién
dé san xuét cung du lich;

¢. Cung du lich bi han ché v& mit s luong va thudng duoc td chirc mot cich

théng nhit trén thi trudng. S6 lugng va nang lyc cua doanh nghiép du lich la dai lugng
han ché trong mot thoi diém nhét dinh. Cac doanh nghiép phai phdi hop véi nhau dé dap
g day du cac nhu ciu cua khéch;

d. Cung du lich ¢6 tinh chuyén mén hoa cao. Méac du cung du lich rit da dang

nhung trong tirng dich vu lai doi hoi tinh chuyén mon cao do:

- Tinh chuyén mén hod bat ngudn tir sy phat trién nhanh chéng ciia nd vi dich vu
va hang hoa du lich rat phong phtl nén phai tao diéu kién cho du khach tu do lua chon;

- Tinh chuyén mén hoa dugc xem nhu mot yéu té mo rong thi trudng va thac day
su canh tranh gay git gitta cac ngudi ban trén thi truong du lich.

3. Nhitng yéu té xdc dinh co cau va kha nang cia cung du lich

a. Su phat trién cua luc luong san xuat, quan hé san xuat va cac thanh tuu khoa

hoc cong nghé. Pay 13 yéu t6 co ban tac dong dén cung du lich, thé hién ¢ cac goc do
sau:

- Su phat trién cua luc lugng va quan hé san xuét tao ra cau du lich, déng thoi tao
ra strc ép budc phai hinh thanh thi truong du lich dé dap tng;

- San xudt phat trién lam cho doi séng nhan dan nang cao din dén cung du lich

thay d6i ca chat va luong;



- Luc lugng va quan hé san Xuét phat trién tao diéu kién thuan loi dé phat trién co
s& vat chat k¥ thuat va ha tang phuc vu du lich;

- Ap dung cac thanh tyu khoa hoc c6ng nghé cho phép ting ning suat lao dong,
giam gia thanh du lich.

b. Cau du lich. Khoi lugng tién thoa man nhu cau cua con nguodi co tac dong

quyét dinh t&i khéi luong dich vy, hang hod ban trén thi truong du lich. Tinh trang cua
cau tac dong dong thoi dén sé luong ban hang thuc té, qua trinh chuyén mén hoa cia
cung va dic diém cta cac hoat dong trung gian;

c. Cac yéu td dau vao nhu lao dong, von, dat dai... anh hudng dén kha ning cung

cap san pham du lich, do d6 1am thay ddi kha nang canh tranh ctia nha cung cap du lich;

d. Sb lwong ngudi san xuét ty 16 thuan véi cung du lich, tuy nhién ting dén muc

dd nao do s€ gdy nén tinh trang thira é trong thi truong du lich;

e. Cac ky vong. Nhimng ky vong cta ngudi ban thuan loi cho san xuét du lich thi

cung du lich hinh thanh nhanh chéng, lvong cung phat trién nhanh va nguoc lai;

f. Murc d6 tap trung hod cua cung cang cao thi cung cang mé rong trén thi truong

du lich, ting kha ning canh tranh clia ngudi ban. T4p trung hoa dién ra theo 2 hudng:

- Tap trung hoa theo chiéu ngang khi cac doanh nghiép cting mét linh vuc két hop
vo1 nhau, vi du nhu cac hang It hanh, khach san...;

- Tap trung hoa theo chiéu doc, xdy ra khi cac doanh nghiép khac nhau két hop
v6i nhau.

Tap trung ho4 theo chiéu ngang thudng dién ra trude, sau d6 mai theo chiéu doc.

g. Chinh séach thué. Chinh sach thué c6 anh huéng quan trong dén chién luoc kinh

doanh ctia cac nha san xuit du lich, do d6 anh hudng dén cung du lich;

h. Chinh sach du lich cua qudc gia ma mot phﬁn duoc thé hién qua chinh sach

thué tac dong dén viéc hinh thanh cung du lich, lugng cung va co cdu cua no trén thi
truong du lich.

Céc chinh sach du lich quéc gia chi yéu gdm:

- Chinh sach boi dudng ngudn nhéan lyc du lich: tac dong truc tiép dén luong
cung, quyét dinh viéc da dang hod va nang cao chit luong san pham du lich;

- Chinh séach phat trién co s& vat chét k¥ thuat du lich;

- Chinh sach khuyén khich céc thanh phan kinh té tham gia phat trién du lich;



- Chinh sach von;

- Chinh sach thi truong;

- Chinh sach nghién ctru khoa hoc cong ngh¢ du lich;

- Chinh sach khai théc, sir dung, bao v¢ moi truong, tai nguyén du lich, gilt gin va

phat huy ban sic vin hoa dan toc;

- Chinh séach cai cach hanh chinh: tac dong trude hét dén viéc md rong cau du lich

va thuc day hinh thanh thi truong du lich, gop phan giam phién ha cho ngudi dau tu, san

xuét du lich, lam tang luong cung trén thi truong;

i. Cac su kién bt thudng ¢ thé lam giam, tham chi tri¢t tiéu cung du lich.

Thi truong du lich
 ’ 
Cung Céc hoat dong moi trudng trung gian Cau
Cung dich Tai nguyén du Cung Cau vé Cau vé / Cau vé
vu du lich lich thién nhién hang hoa hang hoa tai nguyén dich vu
va nhan van
- Dich vu van chuyén - Hang luu ni¢gm - Dich vu van chuyén
- Dich vu luu tra - Hang c6 gid|tri kinh té cao - Dich vu luu tra
- Dich vu an uéng - Dich vu an uéng
- Dich vu déac trung - Dich vu dac trung
- Dich vu bd sung - Dich vu bd sung
Kha néang tiéu thy

Hinh 4.2: So 46 mbi quan hé cung — cdu trong thi trudng du lich

IV. 2. PAC PIEM, BAN CHAT VA VAI TRO CUA DU LICH LU HANH

Hoat dong du lich vé ban chat 14 loai hoat dong mang tinh tong hop, da dang va

phuc tap. Dé tao ra mot san phém du lich phai co6 su lién két chat ché gitra cac doanh




nghiép du lich. Trong tdp hop cic hoat dong d6 c6 mot loai mang tinh phirc tap vé ndi
dung, c6 nhiing dac diém riéng so voi cac hoat dong khac, do 1a hoat dong Iir hanh. Du
lich Duong sat vé ban chét chinh 1a du lich Ii hanh.

IV.2.1. Khii niém, ban chét va chirc niing ciia du lich lir hanh

1V.2.1.1. Khai niém du lich lir hanh

Nganh Du lich hoc dinh nghia: “Loai hoat dong du lich ma néi dung co 3 thuoc
tinh la: t6 chirc-san xudt, moi gioi trung gian va khai thac la hoat dong ddac biét - hoat
dong lir hanh”.

IV.2.1.2. Bin chit va chirc ning ciia du lich lit hanh

1. Ban chdt cia du lich lit hanh

- Trong hoat dong I& hanh, cac chuyén vién Marketing c6 nhiém vu nghién cuu
thi truong, thiét 1ap cac mbi quan hé véi cac ddi tac (1a cac hang Iir hanh thudc thi truong
don hodc giri khach), thu nhép, xir 1y thong tin va thiét ké san pham dic thu 1a four du
lich;

- T chuc cac hoat dong khac nham thyc hién cac tour du lich véi muc dich thoa
mén t6i da nhu cau cua hanh khach. Nhiing hoat dong d6 mang noi dung to chirc - san
xut ra loai san pham dic trung (tour) va chudn bi hoai bio cac loai cong viéc khac dé
ti€u thu san phém trén thi truong;

- Cac chuyén vién diéu hanh c6 nhiém vu chap ndi mdi quan hé véi doanh nghiép
cung ung cac loai dich vu du lich cho khéch, lién két chung lai nham muc dich thuc hién
c6 chit luong san pham da ban ra, lam cau ndi gitta ngudi san xuat va nguoi tiéu thy, st
dung cac loai dich vu du lich. Trong mdt sb san phém cu thé, doanh nghi¢p du lich khong
phai 1a chu thé san xuat ra san phdm ma tiéu thy nhimng san pham do doanh nghiép khac
uy quyén, 1am vai tro trung gian giita nguoi san xuat va tiéu ding, lam moi gidi giita
cung va cau trong thi trudng du lich;

- Bac thu cua thi truong du lich 1a du khach thuong ¢ cach xa dia diém du lich,
thiéu nhting thong tin can thiét dé chuén bi va thuc hién chuyén di ciia minh. Hoat dong
tu van cung cap thong tin 1a biéu hién chirc ning moi gidi trung gian giita du khach va
doanh nghiép cung tmg dich vy, giita cung va cau du lich;

- Muc tiéu cta doanh nghiép du lich 1a t6 chirc khai thac dén murc t6i da luong

hanh khach c6 tiém ning tham gia cac tour du lich do Doanh nghiép t6 chirc. Vi vay, dé



chu dong trong cong tac phuc vu du khach, Doanh nghiép phai dau tu xay dung co so vat
chét riéng nhu khéach san, nha hang, phuong tién di chuyén. .. Khi do ho lai phai tan dung
tbi da cong suét trang thiét bi ky thuat san o, va nhu vay, co sO vat chét nay lai khong
chi thudn tuy phuc vu cho du khach ctia Doanh nghiép minh.

2. Chirc nang cua du lich lir hanh

Hién nay c6 2 trudng phéi vé chire ning hoat dong lit hanh.

a. Truong phai thir nhat (dimg dau 1a Hance Klut) quan niém chirc nang chinh cua

hoat dong Iir hanh 1a chirc ndng mai gidi, trung gian, tire 1a gigi han ¢ 2 nhém cong viéc:

- Chuan bi, bao gém chuan bi, phat hanh cac tai liéu tuyén truyén quang céo,
thong tin - phan phat, trang bi nhirng tai liéu can thiét cho mét chuyén di du lich, huéng
dan cac thu tuc xuAt - nhép céanh, thiét ké san phém, tu van thong tin can thiét;

- Thuc hién, bao g@)m nhitng loai cong viéc cé lién quan tryc tiép dén t6 chuc va
thuc hi¢n mot hanh trinh du lich, lién quan dén hoat dong kinh doanh cua doanh nghiép
1i hanh. Cac cong viéc nay chu yéu 1 t6 chic ban vé van chuyén, cung cp dich vu luu
tra, cung Gng dich vu choi gidi tri, thuc hién viéc ban bao hiém cho du khach, don tiép
khach & cac dia diém du lich, ban cac dich vu ctia doanh nghiép du lich khac.

b. Trudng phai th&r hai (dtng dau 1a M. Bogdan) cong nhdn vai trd va chirc ning

moi gi6i trung gian cua hoat dong lir hanh, nhung xac dinh con chirc ning san xuét tao ra
san phém riéng cia minh 1a cac tour du lich va cac dich vu khac chi dugc td chirc thuc
hién boi cac hang du lich, nhu tu van thong tin, cung cép tai chd nhiing nhu cau hét suc
da dang cua du khach, lién két voi cac hang du lich khac thanh mét dich vu téng hop dic
trung cho hoat dong It hanh. Qué trinh nay duogc thuc hién mdt cach khoa hoc theo
hudng ludn hoan thién va nang cao chat luong.

Du lich Iir hanh con c6 chiic nang khai théc, thé hién cu thé trén céc khia canh:

- Khai thac tap khach tiém nang, bién kha ning du lich cta tip khach nay tro
thanh nhu cau va huéng dan ho tham gia hanh trinh du lich;

- Khai thac khi doanh nghiép it hanh 1a cht s¢ hitu co s¢ luu trl, phuong tién van
chuyén, nha hang, dia diém vui choi giai tri... khi d6 doanh nghiép khong con thuc hién
nhiém vu trung gian nira ma truc tiép khai thac co s& vat chat cua minh.

Toém lai, di theo quan diém nao thi du lich 1 hanh ciing ¢6 2 nhom chirc ning:



- Chirc nang co ban: xac dinh nhiém vu va hoat dong chinh cta du lich, do 1a
chtrc nang méi gidi trung gian véi 2 hinh thirc biéu thi:

+ Mbi gi6i “tuyét d6i” khi hing dong vai trd ban 1é san pham du lich, tiéu thu cac
san phiam do hang khic san xudt nhu cung cap nha cira, van chuyén, hudéng din du
khach...;

Cau du lich & Hang lit hanh S Cung du lich
Du khach S Hoat dong lir hanh S Hoat dong du lich khac

Hinh 4.3: So d6 chirc ning méi gi6i “tuyét d6i” cua du lich it hanh

+ Moi gidi “gian tiép”: san phém du lich duoc tao ra c6 thé tiéu thu mét cach
riéng 1, doc 1ap hodc hang du lich lién két cac dich vu don 1é thanh mot san pham riéng,
dac thu goi 1a “four du lich tron goi” trong d6 cac dich vu don 1¢ dugc cung cép bé1i cac
hang du lich khac nhu khach san, nha hang, cong ty van chuyén, cong ty cung tng dich
vu hudng dan... Cac tour du lich tron géi dugc uy quyén cho mét hang lir hanh hodc cac
dai 1y du lich tiéu thu huong hoa hong.

Caudulich 5 Hanglirhanh 1 S Hanglir hanh 2 S Cung du lich
Dukhach S Hanglirhanh 1 S Hanglirhanh 2 S Hoat dong du lich khac

Hinh 4.4: So d6 chirc ning moi gidi “gian tiép” cua du lich 1ir hanh

- Chirc ning phu, bo sung: khong c6 vai trd xac dinh ban chat cta hoat dong lir
hanh, khong quyét dinh nhitng nhiém vu trong yéu cia doanh nghiép du lich, ma chi quy
dinh nhiing nhi€ém vu tdn tai dudi su uy thac ctia doanh nghiép khéc, tham chi khong
thudc hé thong kinh doanh du lich.

IV.2.2. Du lich Dwing siit Viét Nam
IV.2.2.1. Khdi qudt vé Du lich Viét Nam

DLVN tuy méi chinh thirc ra doi khoang gan 50 nim nhung c6 toc do phat trién
rat manh va hién nay Du lich thudc nhém 20 san phém va dich vu cua Viét Nam c6 kha
nang canh tranh trén thi truong Quéc té.

Viét Nam dang s6 hitu 5 Di san thién nhién va vin hoa thé giéi, d6 1a C6 d6 Hué,
phé ¢d Hdi an, vinh Ha long, thanh dia M¥ son va quén thé Phong nha-K¢ bang, 1 di san
phi vat thé 12 Nha nhac cung dinh Hué. Hién nay Viét Nam ciing dang 1ap ho so dé dé



nghi UNESCO coéng nhin thém mot sé di tich nita. Luc luong lao dong trong nganh
DLVN khoéang 230.000 nguoi, da s6 c6 trinh d6 nghiép vu cao va di qua dao tao.

Nhan thdy tdm quan trong cta du lich, Pang va Chinh phii Viét Nam da c6 nhiéu
Nghi quyét va Chinh sach dé phat trién du lich, tir ndm 2001 dén 2005 dd dau tu 2.146 ty
ddng dé phat trién co so ha ting k¥ thuat du lich. Pén thang 6 niam 2005 DLVN c6 gan
5.900 co s¢ luu tra voi 120.000 phong, trong do c6 2.572 khach san véi 72.064 phong dat
tiéu chuén 3 dén 5 sao. Viét nam du nang luc dé td chirc cac hoat dong 16n nhu Hoi nghi
APEC, dai hoi thé thao SEA GAMES... duoc quéc té danh gia cao. Vi¢t nam da tré thanh
“Piém dén hdp din va an toan” nhit trong khu vuc, mot sé Doanh nghiép DLVN chiém
thir hang cao trong bang xép hang ctia To chuc 1it hanh thé gigi WTO. Luong du khach

quéc té va ndi dia lién tyuc tdng cao, doanh thu tir du lich ciing vi vay tang lén.

Bdng 4.1
Két qua san xuat kinh doanh ctia nganh DLVN
TT | Nam Luot khach du lich (10°) Tong doanh thu Nop ngan sach
Noi dja Quéc té (ty VND) (ty VND)
1 2001 8,5 1,7 10.720 400
2 2002 11,0 2,14 23.500 800
3 2003 11,65 2,33 24.205 780
4 2004 13,0 2,6 35.050 740
5 2005 13,65 2,82 50.200 840

(Nguon: Tong cuc Du lich va Tong cuc Thué Viét Nam)
Tuy c6 nhiéu tién bd vuot bac nhu vay nhung DLVN van con nhiing han ché sau:
1. San pham du lich kém hdp dan. Mic du so hitu nhiéu tai nguyén du lich nhung
cac san phém du lich cua Viét Nam van kém hép dan, hang luu niém chét luong x4u, don
gian vé ching loai, cac dich vy, hinh thirc vui choi giai tri don diéu, cham d6i méi va cai
tién chuong trinh du lich... Hé qua cta viéc nay 1a tuy luong du khach 16n nhung mirc chi
tiéu binh quan mot du khach khong cao, ty 18 sé du khach quéc té quay lai thap;
2. Dgi ngii huong dan vién du lich yéu kém. Chit lugng tour du lich phu thudc
kha 16n vao doi ngii hudéng dan vién du lich, tuy nhién hién nay doi ngii ndy cia Viét

Nam khong dép tng duoc ca vé sd lugng va chét luong. S6 luong hudng dan vién dugc




cap thé chiém ty 1& khong cao trong tong s6 hudng dan vién hoat dong. S6 huéng dan
vién thong thao tiéng Nhiat, Han... it;

3. Chat lwong phuc vu khéng cao, thé hién trén nhitng mat chu yéu sau:

- Co s6 vat chét ky thuat yéu kém, khong dong bo va chua ph hop vai du khach
qudc té;

- Phat sinh nhiéu chi phi bat ngd khong nam trong chuong trinh va chiém ty trong
tuong ddi cao;

- Nan quéy nhiéu du khach, dic biét 12 du khach nudc ngoai.

4. Han ché vé mdt qudng bd, xiic tién du lich. Chinh vi han ché trong khau xtc
tién quang ba du lich nén DLVN van con kha xa la voi nhiéu nguoi, dic biét 1a du khach
qudc té;

5. Méi trwong du lich con kém hdp dan, vi vy du Viét Nam nam trong ving cd
tiém nang du lich va s& hiru nhiéu tai nguyén du lich c6 gia tri, ngudi dan Viét Nam mén
khéch, an ninh trét tu tot nhung luong khach dén Viét Nam chi béng 1/5 so voi Malaixia,
1/4 so v6i Thai Lan, 1/3 so voi Singapore...
1V.2.2.2. Khdi qudt vé du lich DSVN

DSVN c¢6 lich sir hinh thanh, phat trién hon mot thé ky va da c6 nhitng dong gop
to 16n trong cac cudc ddu tranh giai phong dan toc trude day ciing nhu cong cude Cong
nghiép hoa - Hién dai hod dit nudc ngay nay. DSVN ¢6 vai trd quan trong trong viée van
chuyén hang hod, hanh khach phuc vu nhu cau phat trién kinh té, van hoa, xa hoi va giao
lru gifra cac ving mién va qudc té cling nhu sy nghiép bao vé an ninh quéc phong, toan
ven lanh thd.

Hién nay mang luéi DSVN gom 7 tuyén véi tong chidu dai hon 3000 km chay
qua hau hét cac trung tdm kinh té, van hod, xa hoi va danh lam théng canh cua ca nudc.
Day 1a mot loi thé to 16n dé phat trién kinh doanh du lich trong Doanh nghiép DSVN. Vé
co s6 ha tﬁng phuc vu du lich, PSVN c6 hon 30 khéch san, nha nghi vo1 780 phong dugc
phan bd tai cac thanh phd va khu du lich 16n cua ca nudc, trong d6 c6 9 khach san véi
250 phong dat tiéu chudn 3 sao. Cac Xi nghiép vén tai duong sit va ga 16n déu co hé
théng nha nghi, nha luu tra du diéu kién phuc vu CBCNV trong nganh va du khach. Bén

canh d6 cac don vi déu s hiru phuong ti¢n 0 to6 dén 12 hodc 15 chd ngéi ma néu khai



thac hop 1y van cé thé phuc vu du lich ngoai nhi€ém vu chinh 14 phuc vu cong tac ctia don
Vi.

Phuong tién van chuyén hanh khach duong dai cia PSVN khong ngimg duoc cai
tién nang cap theo hudng an toan, ém thuén va tién nghi. Thoi gian chay tau trén cac
tuyén lién tuc duoc rat ngan, trang thiét bj trong toa xe khach dugc cai tién nang cip dam
bao phuc vu t6t hanh khéach, thai 6 cta nhan vién trén tau, dudi ga vin minh, hoa nh.

Phat trién van tai duong st phuc vu du lich 1a bién phap dugc Doanh nghi¢p
DSVN chii trong nham thuc hién chi truong da dang hoa san pham, nang cao doanh thu
va tao cong an viéc lam cho CBCNYV trong nganh cling nhu nang cao strc hat ciia Doanh
nghiép trong mdi truong canh tranh van chuyén hanh khach. Két qua kinh doanh cua cac

don vi lam du lich thugc Doanh nghi¢p PSVN thé hién trén bang sau:

Bing 4.2
Két qua kinh doanh du lich cta cac don vi thuoc Doanh nghiép PSVN

Pon vi: triéu

VND
TT | Nam | Congty du lich duong | Cong ty du lich duong | Cong ty du lich duong
sat Ha noi sat Pa ning sat Sai gon
Doanh % nam Doanh % nam Doanh % nam
thu trude thu trude thu trude
1 | 2002 45.224 100 3.177 100 128.947 100
2 | 2003 50.377 114 4.639 148 161.942 126
3 | 2004 70.623 140 3.287 70 156.359 97
4 | 2005 70.638 100 5.325 167 183.093 117
D¢ phat trién hon nita loai hinh kinh doanh du lich trong Doanh nghiép DSVN
can phai:

1. C6 nhdn thirc ding vé tAm quan trong ctia du lich DPSVN trong chién luoc phat

trién ctia nganh;

2. Xdc dinh va cé chién lwgc kinh doanh dung dan véi thi truong muc tiéu cho du

lich BSVN;




3. T6 chirc scp xép lai hé thong don vi kinh doanh du lich trong Doanh nghiép
DSVN theo huong chuyén mon hod véi nhi¢m vy, chiic nang va co cAu hoat dong thich
hop;

4. Xay dung chién lwoc tong thé kinh doanh du lich PSVN, quy hoach phdt trién
mang luoi co so vt chat ky thuat phuc vu du lich va vung du lich DSVN;

5. Pao tao, nang cao nang lyc cua cac CBCNV phuc vu du lich trong Doanh
nghiép DPSVN;

6. Pau tw co sé vt chat ky thudt phuc vu du lich, nghién ctru xay dung céac tuyén,
doan tau du lich;

7. Pdy manh hoat dong quang bd, xiic tién du lich ciia Doanh nghiép DSVN.

IV.3. TO CHUC HOAT PONG CUA DOANH NGHIEP LU HANH

IV.3.1. Nhitng van dé chung vé Doanh nghiép lit hanh

1V.3.1.1. Dinh nghia va vai tro ciia Doanh nghiép lir hanh

1. Dinh nghia Doanh nghiép lit hanh

C6 rat nhiéu dinh nghia khac nhau vé Doanh nghiép lir hanh. Thoi ky phat trién
ban dau cua du lich, Céng ty lit hanh dwoc hiéu la mét phdp nhan kinh doanh chii yéu
dwéi hinh thire la dai dién cdc nha san xudt (khach san, phwong tién van chuyén... ) ban
sdan phdm t6i tdn tay nguoi tiéu ding véi muc dich thu tién hoa hong.

Can ctr vao hoat dong t6 chtrc cac chuong trinh du lich tron géi, Cong ty lit hanh
duogc dinh nghia “La cdc phdp nhdn té chitc va ban céc chirong trinh du lich”.

O Viét Nam, Théng tu sé 715/TCDL ngay 9/7/1994 cia Tong cuc Du lich quy
dinh “Doanh nghiép lit hanh la don vi co tw cach phap nhan, hach toan doc ldp, dwoc
thanh lap nham muc dich sinh loi bc%ng viéc giao dich, ky két cac hop déng du lich va t6
chiec thye hién cac chwong trinh du lich da ban cho khach du lich”. Can ctr theo dinh
nghia nay c6 2 loai Cong ty lit hanh dugc quy dinh trong Quy ché quan Iy 1ir hanh 1a:

- Doanh nghiép lit hanh quéc té: c6 trach nhiém xdy dung, ban cac chuong trinh
du lich tron goi hodc timg phan theo yéu cau ctia khach dé truc tiép thu hat khach dén

Vi¢t Nam va dua cong dan Vi¢t Nam, nguoi nudc ngoai cu tra tai Viét Nam di du lich



nudc ngoai, thuc hién cac chuong trinh da ban hoic ky hop déng uy thac timg phan, tron
g61 cho 1t hanh noi dia;

- Doanh nghiép lit hanh ndi dia: co trach nhiém xay dung va ban, t6 chic thuc
hién céc chuong trinh du lich ndi dia, nhan uy thac dé thuc hién dich vu chuong trinh du
lich cho khach nuéc ngoai da duoc cac doanh nghiép 1t hanh qudc té dua vao Viét Nam.

2. Vai tro cua Doanh nghiép lit hanh

- T6 chtic cic hoat dong trung gian, ban va tiéu thy san phdm ciia nha cung cap
dich vu du lich. Hé théng diém ban, dai 1y du lich tao thanh mang ludi phan phéi san
pham cua cac nha cung cdp du lich. Trén co so do, rit ngan hoic xo0a bo khoang cach
gitra khéach du lich véi cac co sé kinh doanh du lich;

- T6 chirc cac chwong trinh du lich tron géi nham lién két cac san pham du lich
nhu van chuyén, luu tra, tham quan, vui choi... thanh mt san phém duy nhét, hoan hao,
dap tng nhu cau cua khach, tao cho ho sy an tdm, tin tuéng vao thanh cong cua chuyén
du lich.

Khi stir dung dich vu cua Cong ty 1it hanh, du khach thu duoc céc lgi ich sau:

- Tiét kiém thoi gian, chi phi cho viéc tim kiém thong tin va té chirc chuyén di khi
mua chuong trinh du lich tron goi;

- Du khach ¢6 duge sy huéng dan khoa hoc va bd ich nhat khi mua chuong trinh
du lich tron goi;

- Gi4 tron goi clia Cong ty 1it hanh bao gio ciing rat “hap dan™;

- Khéch c6 quyén lira chon va cam thay yén tAm, hai 10ng v6i quyét dinh lya chon
san pham du lich ctia minh khi doc cac quang céo du lich.
1V.3.1.2. Hg thong sin phim ciia cdc Doanh nghiép liv hanh

San pham cta Doanh nghiép 1ir hanh rat phong phu do sy da dang trong hoat dong
I hanh.

1. Céc dich vy trung gian chi yéu do dai 1y du lich cung cép, bao gom:

- Pang ky dat chd va ban vé phuong tién van chuyén duong dai;

- Bing ky dit chd va ban churong trinh du lich;

- Pat chd khach san;

- Mbi gidi cho thué xe 6 t6, ban bao hiém va céc dich vu trung gian khac.

2. Cac chwong trinh du lich tron goi



C6 nhiéu tiéu thirc dé phan loai cac chuong trinh du lich nhu du lich ndi dia va

qudc té, dai ngdy va ngin ngdy, du lich vin hod va sinh thai... Khi t6 chirc chuong trinh

du lich tron goéi, Doanh nghiép It hanh c6 trach nhiém cao hon nhiéu so voi hoat dong

trung gian.

3. Cac hoat dong kinh doanh du lich lir hanh téng hop

Trong qua trinh phat trién Doanh nghiép du lich 1ir hanh ¢ thé mé rong pham vi

hoat dong ctia minh, tré thanh nhitng ngudi san xudt truc tiép san phém, bao gém:

- Kinh doanh khéch san, nha hang, dich vu vui choi, giai tri;

- Kinh doanh van chuyén du lich, cac dich vu ngan hang phuc vu hanh khach...

Céc dich vu nay thuong la két qua cua su hop tac, lién két trong du lich. Hoat

dong du lich Iir hanh cang phat trién thi hé thong san pham cang phong phu.
1V.3.1.3. Phén logi Cong ty lit hanh
1. Cac tiéu thucc phan loai Cong ty lir hanh

- San pham chu yéu ctia Cong ty it hanh: dich vu trung gian, dich vu tron goi...;

- Pham vi hoat dong ctia Cong ty 1t hanh: quy md va phuong thire hoat dong;

- Quan hé cua Cong ty véi du khéch;
- Quy dinh ctia co quan quan 1y du lich.

2. Phan logi theo phirong phdp phé bién trén thé gidi

Cong ty 1t hanh
bai ly du lich (BLDL) Cong ty 1t hanh du lich (Cong ty LH-DL)
| ' [P p A ' A
PLDL "§LPL iém ban qung ty LH _letng qyiﬁ\\  Cong ty LH
ban buén ban 1¢ doc lap tong hop nhan khach gui khach
Cong ty LH >< Cong ty LH
quéc té noi dia

Hinh 4.5: Phan loai Cong ty It hanh




a. Pai 1y du lich: cha yéu lam trung gian ban san pham cho cac nha cung cap dich

vu va hang hoa du lich. Pai ly du lich ban budén thuong la Cong ty 1t hanh 16n, c6 hé
thong dai 1y ban 1¢ va cac diém ban. Pai 1y du lich ban budn mua san pham cuia cac nha
cung cip véi sd lugng 16, gia ré, sau do tiéu thy qua hé thong ban 1é voi muc gia cao
hon. Pai 1y du lich ban 1€ co thé 1a doc lap, doc quyén hoic tham gia vao chudi céac dai ly
ban budn. Piém ban doc 1ap thudng do cac Cong ty hang khong, tdp doan khach san
dung ra t6 chuc;

b. Cong ty 1t hanh, & Viét Nam con goi la Cong ty du lich, thuong kinh doanh

trong linh vuc du lich tron géi va khach san du lich tong hop. Cong ty lir hanh giri khach
t6 chirc tai cic ngudn khach 16n nham thu hut truc tiép du khach. Cong ty 1ir hanh nhan
khach thanh 13p gan cc ving tai nguyén du lich dé nhan va tién hanh phyc vu khach do
Cong ty guri khach guri toi.

3. Phdn logi theo hinh thdi kinh té va hinh thirc sé hitu tai san Doanh nghiép lir
hanh

- Doanh nghié¢p I hanh thudc s¢ hiru Nha nude (doanh nghi¢p Nha nudce);

- Doanh nghiép I hanh tu nhan: do cd nhan lam chd, chiu moi trach nhiém vé
hoat dong ctia cong ty, bao gom:

+ Cong ty c6 phan: vén duoc chia thanh cac ¢b phan do cac cd dong nam giir va
ho chi chiu trach nhiém vé cac khoan no cia cong ty cho dén hét gia tri cd phﬁn ma ho s&
hiru. Cong ty c6 phan c6 kha ning huy dong von 16n théng qua viée phat hanh ¢ phiéu
va trai phiéu;

+ Cong ty trach nhiém hiru han: do cac thanh vién gép von thanh 1ap va ho chi
chiu trach nhiém vé ng ctia cong ty cho dén hét gia tri phan vén ma ho s¢ hiru;

+ Cong ty li€n doanh va c6 von 100% cia nudc ngoai: la loai hinh dac biét trong
do co6 su tham gia cia chu dau tu c6 mot phén hodc toan bo von thude sé hitu cia nude
ngoai. Loai doanh nghiép nay dugc t6 chirc va hoat dong theo Luat dau tu nudc ngoai.

4. Can cir theo nhiém vu ddc trung cua Doanh nghiép

- Tour Operator: thyc hién churc ning td chirc va san xuit. Co nhiém vu t chic,
thue hién cac tour du lich va san pham riéng cta hiang. Tour Operator it to chirc kénh ban

1é dé tiéu thu san pham;



- Hang I hanh moi gidi trung gian: lam moi gioi, cung ung cac dich vu moi gidi.
Hang chi t6 chic san xuét cac dich vu dic trung nhu cung cdp thong tin, tu vin cho du
khach, t6 chirc tiéu thy san pham cia cac Tour Operatour, ngodi ra con lam céc chirc
nang nhu dai 1y du lich ban 1¢.

5. Phan loai dwa trén kénh tiéu thu san phcfm

- Hang ban budn, ddng nghia v6i Tour Operator. Viée ban hang cho khach théng
qua hé thdng dai 1y va cac hing lir hanh trung gian. Cac hing nay it c6 mbi quan hé ban
hang tryc tiép v6i khach hang;

- Hang ban 1é, ddng nghia voi hing moi gidi trung gian, chu yéu ban san pham
cua Tour Operator hodc dich vu cua cac Doanh nghi¢p du lich khac. Loai hinh nay chiém
sO lugng dong nhat;

- Hang tong hop: to chirc san xuat cac tour du lich 1 phan dugc tidu thu thong qua
hé théng ban hang cua hang, phan con lai uy thac cho dai 1y, hing méi gidi...

6. Phan loai dva vao quy mo hoat dong cua Doanh nghiép

- Hang nho, chil yéu 1a cac hang Iir hanh moi gidi hodc tong hop c6 doi ngii nhan
vién it, doanh s nho, khong c6 dai dién hodc chi nhanh & trong, ngoai nudc;

- Hang trung binh, thuong 1a hing téng hop so hitu cac co s& vat chat chuyén
nganh du lich, phuong tién van chuyén hanh khach, nha hang, co s vui choi giai tri voi
quy mo nho va cé thé cé dai dién hodc chi nhanh nudc ngoai;

- Hang 16n, ¢6 ) luong nhan vién 16n, doanh s6 cao, thuong 1a Tour Operator co
nhiéu chi nhanh dai dién trong va ngoai nudc.

1V.3.2. Noi dung cong tac Doanh nghiép lir hanh

1. Phan tich thi truong

Day la nhiém vu quan trong cua Doanh nghiép 1&t hanh. Thi truong du lich co
nhirg dic diém riéng, do d6 dé dam bao canh tranh thing loi phai tién hanh phan tich
tim ra thi truong tiém nang, phan tich cac nhu cu riéng biét cua tap khach muc ti€u, trén
co s& d6 d& xuét cac bién phap dé tich cuc tac dong dén thi truong thong qua nhimng nha
cung ung dich vu du lich;

2. Chudn bi va ky két hop dong véi cdc nha cung g dich vu du lich



Pé tao ra mot san phém du lich phai co6 su phéi hop cua nhiéu bd phan, vi vay dé
dam bao tinh hdp din cta san pham, Doanh nghiép phai lién két v6i cac nha cung tmg
dich vu du lich nhu khéach san, cong ty huéng dan du lich, van chuyén hanh khach...;

3. Thyee hién qua trinh san xudt, té chirc cac tour du lich tron goi

Doanh nghiép du lich Iir hanh c6 vai tro nhu mét Tour Operator ¢6 co s¢ vat chét
k¥ thuat nén phai td chirc dugc cac tour du lich tron g0i;

4. T6 chirc hoat ddng quan 1y va kinh doanh trén co sé iing dung tién bé khoa hoc
ky thudt va cong nghé;

5. T6 chitc cac hoat dong qudng cdo tuyén truyén cho hoat dong ctia Doanh
nghiép, diy manh marketing, nang cao hiéu qua tuyén truyén, chi dan, thu hat hanh
khach dén v6i Doanh nghiép;

6. Té chire hudn luyén, boi dwéng nghiép vu va tham gia cdc hoat dong chuyén
nganh du lich

Cung voi su phat trién cta nén kinh té va tién bd cta khoa hoc ky thuat, cong
ngh¢, nhu cau cta du khach trd nén da dang va khét khe hon, déng tho1 mirc do canh
tranh trén thi truong du lich cling gay git hon, do d6 doi héi lyc lugng nhan vién phai
tinh thong nghiép vu, str dung thanh thao cac thiét bi k¥ thuat tién tién. Mat khéc, viéc
tham gia cac Hoi cho du lich, T chuc du lich quéc té... vira tao diéu kién cho viéc quang
ba Doanh nghi¢p, vira 1a co hdi cho Doanh nghiép ndm bét, hoc hoi duge nhitng kinh
nghiém tién tién dé thuc ¢y Doanh nghiép phat trién.

1V.3.3. Xay dung chuwong trinh tron goi cho 1 hanh trinh du lich

1V.3.3.1. Dinh nghia va phan logi chwong trinh du lich

San pham du lich 1a sy két hop nhing dich vu va phuong tién vat chat trén co so
khai thac tiém ning du lich nhdam cung cap cho du khach 1 khoang thoi gian tha vi, 1
kinh nghiém du lich tron ven va sy hai long.

Dich vu du lich 12 két qua cua cac hoat dong kinh té duoc thé hién trong san phém
v6 hinh nhu luu tri, van chuyén, dich vu tai chinh, thong tin lién lac, y té va cac dich vu
ca nhan khac. San phém du lich 1a nhiing gi du khach mua, hudng thy, thuc hi¢n gén voi
diém du lich, trang thiét bi va dich vu du lich.

1. Pinh nghia chwong trinh du lich

C6 rét nhiéu cach dinh nghia chuong trinh du lich:



a. Theo “Tir dién quén 1Y du lich, khach san va nha hang” thi:

- Chuong trinh du lich tron géi 13 cac chuyén du lich tron géi, gid cua chuong
trinh bao gém chi phi van chuyén, khich san, dn udng... va mic gid nay ré hon so véi
mua riéng 1¢ tirng dich vy;

- Chuong trinh du lich tron géi 1a chwong trinh du lich ma murc gia bao gém van
chuyén, khach san, an udng... va phai tra tién trude khi di du lich.

b. Dinh nghia ctia Toéng cuc Du lich Viét Nam:

- Chuyén du lich (tour) 1 chuyén di dugc chuan bi trudc, bao gdbm tham quan 1
hay nhiéu diém du lich va quay tr& vé noi khoi hanh. Chuyén du lich thong thudng c6 cac
dich vu vé van chuyén, Iwu tra, an uéng, tham quan va céc dich vu khac;

- Chuong trinh du lich (tour programme) 12 lich trinh ctia chuyén du lich bao gém
lich trinh ting budi, tung ngay, hang khach san, loai phuong tién van chuyén, gia ban
chuong trinh va cac dich vu mién phi.

Nghién ctru cac dinh nghia trén nhan thay:

- Co sy khac biét gitra chuyén du lich (tour) va chuong trinh du lich. Mot chuyén
du lich phai ¢6 chuong trinh nhung mét chuong trinh du lich c6 thé t6 chic khong chi
mot 1an, mot chuyén;

- Noi dung co ban ctia chuong trinh phai bao gom lich trinh hoat dong chi tiét cta
tung ngay trong chuong trinh;

- Mific gi4 tron g6i bao gdm hau hét cac dich vu chi yéu trong chuong trinh;

- Théng thuong du khach phai tra tién trude va mirc gia ré hon so véi muc gia
ting chuyén.

2. Phan logi chwong trinh du lich

a. Can ctr vao ngudn goc phat sinh:

- Chuong trinh du lich chu dong: do Céng ty lit hanh chu dong xdy dung va n
dinh ngay xuét phat. Chi c6 cac Cong ty lit hanh 16n, ¢ thi trudng 6n dinh méi td chire
cac chuong trinh du lich nay vi tinh mao hiém cta chung;

- Chuong trinh du lich bi dong: khach ty tim dén Cong ty 1it hanh, dé ra yéu cau
va nguyén vong cua ho, trén co s¢ d6 Cong ty xay dung chuong trinh. Loai nay c6 mic

d6 mao hiém thap nhung lwong khach it, doanh thu khong cao;



- Chuong trinh du lich két hop: Céng ty lir hanh chu dong tim thi truong, xdy
dung chuong trinh nhung khong 4n dinh ngay khéi hanh. Thong qua cac hoat dong quang
c4o, du khach hodc Cong ty guri khach s& tim dén dé thoa thuan thuc hién.

b. Can cr vao muc gia:

- Chuong trinh du lich tron goéi: bao gdm hau hét gia cac dich vy, hang hoa phat
sinh trong qué trinh thuc hién chuong trinh du lich. Pay 14 hinh thirc chi yéu;

- Chuong trinh du lich theo mirc gia co ban: chi bao gdm 1 sé dich vu chu yéu cua
chuong trinh du lich véi ndi dung don gian nhu vé van chuyén, gia mot s6 khach san...;

- Chuong trinh du lich theo murc gia tu chon: du khach tu y chon cac c?ip do chat
luong phuc vu vo1 mure phi khac nhau. Cép do6 phuc vu chu yéu la loai khéch san, phuong
tién van chuyén... Loai ny it gip phai nhitng kh6 khin trong qué trinh thyc hién.

c. Can ctr vao noi dung va muc dich chuyén du lich:

- Chuong trinh du lich nghi ngo1, giai tri va chira bénh;

- Chuong trinh du lich theo chuyén dé: van ho4, lich su, phong tuc, tap quan...;

- Chuong trinh du lich ton gido, tin ngudng;

- Chuong trinh du lich thé thao, kham phé mao hiém nhu leo nui, lin bién, dén
ban dan tdc...;

- Chuong trinh du lich dic biét nhu tham quan chién trudng xua, nghién ctru khoa
hoc...;

- Chuong trinh du lich tong hop cac loai trén.

d. Theo cac cach phan loai khac:

- Chuong trinh du lich c& nhan va theo doan;

- Chuong trinh du lich dai ngay va ngan ngay;

- Chuong trinh du lich tham quan thanh phd (city tour), xuyén quc gia;

- Chuong trinh du lich trén cac phuong tién giao théng: dudng sat, dudng bién, 6 16,
hang khong. ..

Ngodi ra con c¢6 thé phan thanh: chuong trinh du lich ¢6 va khong co hudng din
vién, chuong trinh du lich quéc té va ndi dia...
1V.3.3.2. Quy trinh xdy dung mot chwong trinh du lich tron goi

1. Quy trinh chung



Khi xay dung phai bao dam chuong trinh du lich ¢6 tinh kha thi phu hop véi nhu
cau cua thi trudng, c6 stc 16i cudn, thuc day doanh nghiép khac dé ra quyét dinh mua
hang. Trinh tu xay dung chuong trinh du lich theo cac budc sau:

- Budce 1: Nghién ctru nhu cau cua thi truong khach du lich;

- Budc 2: Nghién ctru kha ning dap tmg vé tai nguyén, cic nha cung cp dich vu
du lich, mtc d¢ canh tranh trén thi truong;

- Budc 3: Xac dinh kha nang va vi tri cua Cong ty 1ir hanh;

- Budc 4: Xay dung muyc dich, y tudng cua chuong trinh du lich;

- Bué6c 5: Gi6i han quy thoi gian va muc phi tbi da.

- Budc 6: Xay dung tuyén hanh trinh co ban 1a cac diém du lich bat budc cua
chuong trinh;

- Budc 7: Xay dung phwong an van chuyén;

- Bué6c 8: Xay dung phuong an luu tra, in udng;

- Budc 9: Nhitng diéu chinh nho, bd sung tuyén hanh trinh. Chi tiét hoa chuong
trinh véi nhitng hoat dong tham quan, nghi ngoi;

- Budc 10: Xéc dinh gid thanh va gid ban cua chuong trinh;

- Buoc 11: Xay dung nhitng quy dinh cua chuong trinh du lich.

2. Nhitng diém can chii ¥ khi xdy dwng chwong trinh du lich

- Chuong trinh du lich phai c¢6 toc do thuc hién hop 1y, cac hoat dong khong nén
quéa nhiéu, viéc di chuyén phai phu hop véi kha ning chiu dung cia du khach, co thoi
gian nghi ngoi thich hop;

- ba dang hoa cac loai hinh hoat dong, tranh nham chan;

- Chi y t6i hoat dong don tiép dau tién va dua tién cudi cung;

- Trong diéu kién cho phép, nén dua ra nhiéu chuong trinh du lich cho du khach lya
chon, tham chi chi chon mdt ngay hodac mot budi nao do clia chuong trinh du lich;

- Phai c6 su can ddi giita kha ning vé thoi gian, tai chinh.... v6i chit luong cia

chuong trinh du lich.

DD cua du khach

A 4

Nhu cau di DL Su hiéu biét vé DL

* PP kinh té - xa hoi
* Db tiéu dung




* Phong tuc, tap quan

bac diém va gia tri cua

Noi dung cua CTDL Tim kiém thong tin .
cac tai nguyén DL
Su cam nhan vé )
Khoang cach , Tai nguyén DL
cac diem DL
, ) Tim kiém thong tin (tiép
Toc @6 thuc hién Co sé phuc vu DL

tuc)

banh gia cac

DK chinh tri - kinh té - x

Gid/ gia tri .
phuong an DL hoi
Do dai thoi gian Quyét dinh di DL Moi truong thién nhién
S6 du khach tham gia Ping ky dit chd DK ha tang
Uy tin cua céc Nhiing cam giac )
bK giao thong

dai 1y ban

kinh nghiém

Hinh 4.6: M6 hinh M6 hinh Mathicson va Walk

1V.3.3.3. Xdc dinh gia thanh va gia ban mgt chwong trinh du lich

1. Xac dinh gia thanh cua mot chwong trinh du lich

Gié thanh ctia mot chuong trinh du lich bao gém toan by nhirng chi phi thuc su

ma Cong ty lit hanh phai chi tra dé tién hanh thyc hién cac chuong trinh du lich. Chi phi

nay phu thudc vao sé nguoi tham gia doan du lich, bao gdm 2 nhém co ban:

- Cac chi phi bién ddi tinh cho 1 khach du lich, bao gdm chi phi cua tit ca cac loai

hang hoa va dich vu ma don gia ctia ching dugc quy dinh cho ting khach. Pay thuong la

chi phi gén tryc tiép v6i su tiéu ding riéng biét ctia timg du khach;




- Céc chi phi c¢b dinh tinh cho ca doan, bao gdm chi phi cua tit ca cac loai hang
ho4 va dich vu ma don gia cua chung dugc xac dinh cho ca doan khach khong phu thudc
vao sb lugng khach trong doan. Nhom nay gom cac chi phi ma moi thanh vién déu tiéu
dung chung, khong tinh cho ting hanh khach riéng 1é.

Dé xac dinh duoc cac loai chi phi nay c6 nhitng phuong phap sau:

a. Phuong phap xac dinh theo khoan muc chi:

Bdng 4.3
Bang xéc dinh gié thanh cta 1 chuong trinh du lich theo khoan muc chi
Chuong trinh du lich: S6 khach:
M3 sb: Don vi tinh: VND
TT Noi dung chi phi Phi bién d6i | Phi ¢ dinh
1 | Van chuyén *
2 | Khéch san (ngu) *
3 | Anudng *
4 | Phuong ti¢n tham quan (duong thuy, 6 t6...) *
5 | Vé tham quan *
6 | Phi huéng dan *
7 | Visa - ho chiéu *
8 | Chi phi thué bao khac *
9 | Tong chi phi b A
Gia thanh cho 1 du khéch tinh theo cong thurc:
Z=b+ % [VND/nguoi] 4.1)
Giéa thanh cho ca doan khéch tinh theo cong thirc:
Zing = Nb + A [VND] (4.2)

Trong d6: . N: Sb thanh vién trong doan (nguoi).

Phuong phap xéc dinh theo khoan muc chi ¢6 cac vu nhugc diém sau:



- Gon, nhe, thuén tién cho viéc kiém tra;

- Linh hoat, khi c6 su thay ddi cua dich vu nao dé trong chuong tinh van cé thé
xac dinh gia thanh mot cach rd rang;

- C6 thé xdy dyng muc gia co so dé ap dung gia tu chon;

- C6 thé x4c dinh gia thanh khi s6 hanh khach trong doan thay d6i;

- Dé bo sot cac khoan chi phi khi tinh gop.

Ciing can cha ¥ rang, khi sb khach trong doan vuot qua 1 murc nao d6 thi chi phi
cb dinh s& khong con giit nguyén, vi du néu sb khach trong doan tir 1 dén 12 ngudi thi chi
can 1 xe 6 t6 nhung néu trén 13 nguoi thi phi phuong tién tham quan sé& khac di.

b. Phuong phap xéc dinh theo lich trinh:

Bdng 4.4
Chuong trinh du lich: S6 khach:
Ma s6: Pon vi tinh: VND
Thoi gian | TT Noi dung chi phi Phi bién d6i Phi ¢6 dinh
lich trinh
Ngayl |1 | Vanchuyén *
2 Khach san *
Ngay2 |1 V¢ tham quan *
2 Khach san *
Ngay T |1 | Vén chuyén *
2 | Anudng *
Tong sb b A

Gia thanh ctuia chuong trinh du lich xé4c dinh theo cac cong thirc 4.1 va 4.2.
Uu diém cua phuong phap 1 chinh xdc va ddy du tit ca cac chi phi caa chuong
trinh du lich nhung cdng kénh va kém linh hoat hon so v&i phuong phap xac dinh theo

khoan muc chi.




2. Xac dinh gia ban cua mot chwong trinh du lich
Gi4 ban cta 1 chuong trinh du lich phu thudc vao nhitng yéu t6 sau:
- Mirc gia pho bién trén thi truong;
- Vai tro, kha nang cua Cong ty trén thi truong;
- Muc tiéu kinh doanh cta Cong ty (c6 khuyén mai hay khong);
- Gia thanh cta chuong trinh du lich.
Cin ctr vao nhimng yéu td trén, gia ban cua 1 chuong trinh du lich dugc xac dinh
theo cong thurc:
G=Z+P+Cp+Cc+T
=Z+Z.oaptZ oyt Z oxtZ. or
= Z.(1+o, + ap + oy + ay)
=Z(1+ay) (4.3)
Trong do: . P: khoan lgi nhuan danh cho Cong ty it hanh;
. Cp: chi phi ban, bao gdm hoa hdng cho cac dai 1y, phi khuyéch
truong..;
. Cy: cac chi phi khac nhu quéan 1y phi, phi thiét ké chuong trinh, chi phi
du phong...;
. T: cac khoan thué;
. Olp, Olp, O Va oir: cac hé sb tuong ung cua lgi nhuan, chi phi ban, chi
phi khac va thué tinh theo gia thanh;
. Oy téng cac hé sd, véi murc phé bién tir 0,2 dén 0,25.
Khi tinh gid thanh va gia ban cia 1 chwong trinh du lich can chii y nhitng vin dé
sau:
- Gia cua cac dich vu va hang hoa khong bao gdm tién hoa hong;
- Hé thong thué ap dung 1a ciia Nha nude ban hanh, tranh danh thué 2 lan;
- Néu trong chuong trinh c6 vé may bay thi cong thirc (4.3) chi 4p dung cho cac
dich vu mit dat. Gia ban chung xéc dinh theo cong thurc:
G = Zna (1 + ay) * G
(4.4)
Trong do: . Gyp: g14 vé may bay.



- Nhitng chi phi nhu khuyéch truong, quan 1y phi, phi thiét ké chuong trinh...
phan 16n 1a dugc phan bd. Phuong phap phan bd 4p dung theo sb khach, s doan hoic
doanh sd, tong chi phi;

- Khi x4c dinh Z va G cho mot chuong trinh du lich, do tinh chét, ddc diém ciia
hoat dong du lich va dam bao tinh canh tranh, cac chuong trinh du lich thuong léy muc
gia phong doi trong khéach san chia cho 2 lam muc chi phi luu trt co ban cho chuong
trinh. Vi vy khi tién hanh quang céo va thuc hién, Cong ty sir dung mot mirc gia phu
phong don dé du khach ndo mudn & thi tra thém tién. Phuong phap nay ciing duoc ap
dung cho cac dich vu khac nhu phu vé may bay...;

- Mirc gia ty 1& nghich véi s6 du khach, do d6 khi x4y dung gia cho chuong trinh
du lich cac Cong ty lit hanh thuong xac dinh tuong tmg vdi s6 lwong khach.

3. Cac quy dinh cua mot chwong trinh du lich

a. Y nghia cua cac quy dinh: Cac quy dinh cia mot chuong trinh du lich c6 muc

dich huéng dan, giup cho du khach hiéu biét thém vé ndi dung chwong trinh du lich, dong
thoi ciing cd ¥ nghia phap 1y nhu nhimg diéu khoan trong hop ddng du lich ma hanh
khéch va Cong ty 1t hanh phai tuén thu.

b. No6i dung cac quy dinh cua chuong trinh du lich:

Noi dung cac quy dinh ctia chuong trinh du lich mang tinh truyén théng, mic du
cac didu khoan cu thé phu thudc vao muc gia (gia tri), thoi gian, tinh chét cua tung
chwong trinh du lich. Cy thé, khi xdy dung mét chuong trinh du lich phai c6 cac quy dinh
gdm cac muc sau:

- N6i dung, mure gid cua chuong trinh du lich;

- Nhitng quy dinh vé gidy to, visa, ho chiéu...;

- Nhirng quy dinh vé vén chuyén;

- Nhitng quy dinh vé ding ky dat chd, tién dit trudc, ché do phat khi huy bo, hinh
thire va thoi han thanh toan;

- Trach nhiém cua Cong ty 1t hanh;

- Céc trudng hop bat kha khang.

IV.4. HOAT PONG QUANG CAO, QUAN LY CHAT LUONG DU LICH




IV.4.1. T6 chire cic hoat ddong quéang cio

IV.4.1.1. Muc dich, ¥ nghia ciia viéc té chivc cdc hoat dpng quing cdo

Hoat dong quang céo la mdt trong nhitng ndi dung quan trong cua Cong ty lit
hanh. Muc dich cta nhirng hoat ddng nay nham khoi day nhu cau cua du khach ddi véi
cac san pham cia Cong ty. Cac san pham quang cdo phai pht hop v6i nhu ciu mong
mudn va nguyén vong ctia khach du lich.

Trong xu thé canh tranh manh mé& hién nay giita cic Cong ty lir hanh, dé tang sirc
hap dan can phai diy manh hoat dong quang cdo vi tuy sd tién bo ra la khong nho nhung
hiéu qua thu lai ciing rat 16n.
1V.4.1.2. Cac hinh thirc qudng cdo du lich

1. Cac hinh thirc quang cao cho Cong ty lir hanh

- Quang c4o bang cac san pham tap gap, tip sich mong, ap phich...;

- Quang c4o trén cac phuong tién thong tin dai ching nhu bao, tap chi, vo tuyén,
dai phat thanh...;

- Céc hoat dong khuyéch truong nhu t6 chirc cac budi quang céo, tham gia hoi
cho...;

- Quang cao truc tiép, gui dén tan dia chi cia khach;

- Céac hinh thtc khac nhu bang video, phim quang cao...

Mot trong nhitng hinh thirc quang cao phd bién va c6 hiéu qua cao 1a moi cac
nhan vt ndi tiéng di du lich mién phi theo cac chwong trinh du lich.

2. Hinh thirc quang cdo bang cdc san pham tdp gap, tdp sach mong

Day 14 hinh thirc quang c4o mang lai hiéu qua cao nhét va c6 vai tro dic trung cho
hoat dong ciia Cong ty vi da ton tai tir lau doi va trd thanh quen thudc ddi v6i ngudi dan,
¢6 kha ning chira dung va cung cap thong tin tot; d& phan phat va chap nhan; gia thanh
ré. Tap gip thuong duoc in véi kich ¢& nho, ndi dung gom:

- Trang 1 hodc bia ngoai thé hién tinh than cta chwong trinh du lich. Hinh thuc
thé hién phai bt mét, cudn hut nguoi xem;

- Gi6i thiéu khai quat vé Cong ty;

- Trinh by cac chuong trinh du lich. Sé luong chuwong trinh du lich gi6i thiéu
khong nén qua nhiéu, theo kinh nghiém chi nén tir 3 dén 4 chuong trinh;

- So d6 tuyén diém,;



- Mot s hinh anh vé cac co s& phuc vy, luu tri...;

- Céc quy dinh chu yéu ctia chuong trinh;

- Thong tin nhanh, phuong thure lién lac véi Cong ty 1ir hanh;

- Mirc gia va thoi diém t6 chirc (néu co thé).

Vi tap quang cdo co gia tri 1a cin ct phap 1y dé diéu chinh cac mdi quan hé trong
qua trinh thuc hién chuong trinh du lich nén trong tip gap, tdp sach mong phai thé hién:

- Tu céch phap nhan cta cong ty;

- bia diém di du lich va phuong thirc van chuyén;

- Tuyén hanh trinh, thoi gian, dia diém xuit phat va két thic hanh trinh;

- Phuong tién luu tra, hang khach san, cac blta an va cac dich vu khac da duoc
tinh trong gia chuong trinh;

- Phuong thuc dang ky, dat chd, cu thé:

+ S6 tién dat coc, thoi han va phuong thtrc thanh toan, thoi han kh'fmg dinh lai
dang ky;

+ Chinh sach gia: tu chon, phong don hodc cac loai phu gia khac;

+ Tréach nhiém cta khach va Cong ty 1ir hanh khi thay d6i thoa thuan hodc chwong
trinh du lich;

+ S6 luong thanh vién tbi thiéu trong doan du lich (néu can);

+ Phuong thire xtr 1y khiéu kién cua du khach.

- Théng tin chi tiét vé& bao hiém, diu kién stc khoé, quy dinh vé& vé sinh méi
truong...;

- Cac trudng hop Coéng ty 1ir hanh duwoc mién trir trach nhiém khi cham xudt phat.

1V.4.2. Chit lwong san phém du lich cua ciac Cong ty lir hanh

1V.4.2.1. Khdi niém chit lwong sin pham du lich ciia Cong ty lit hanh

Chét luong san pham bao gdm mtrc 6 phi hop cta nhitng dic diém duoc thiét ké
ctia san pham véi chirc ning va phuong thirc sit dung san phim va 13 mtc d6 ma san
phém thuc su dat duoc so véi cac dic diém thiét ké cua no.

Chat luong san pham duoc phan lam 2 cap d6 nham tach riéng 2 qua trinh twong
ddi doc lap, tao diéu kién thuan loi cho qué trinh quan ly va hoan thién san phém.

1. Chdt lwong thiét ké ciia san phdam: nhitng dac diém cta san pham c6 phu hop

v6oi myc dich st dung va thuan tién cho nguoi tiéu dung hay khong?;



2. Chdt heong san xudt: Nhitng san pham san xuat dong loat v6i khdi lwong 16n
c6 dam bao dung theo thiét ké ban dau hay khong?

Chdt lwong san pham dwoc thé hién trong 5 tiéu thirc co bdan sau:

- Su phu hop, thuan ti€n cho muc dich st dung;

- Su dam bao céc dac tinh chung cho tat ca cac san phém & mdi 1an san xuat;

- Su cam nhan cua nguoi ti€u dung;

- Sy dam bao cung cip san phim & mirc gia pht hop v6i kha ning cia nguoi tiéu
dung;

- Su twong xtmg véi mirc gia cta san pham vi chat luong 1a yéu té gia tri nhit cua
san pham.

Khong phai moi ddc diém cia san pham déu quan trong nhu nhau ddi véi nguoi
tiéu ding, ma chi c6 mot vai dic diém dic trung nao d6. Thong thudng chit lwong duoc
xéac dinh béi muc tiéu trong thi truong ctua doanh nghiép va yéu cau cua cong nghé san
xuét. Trong qua trinh thiét k&, nguyén tic chu yéu 13 chét luong phai dugce chuyén hoa,
thiét ké vao san pham. Chinh vi vay, thiét ké c6 vai trd quyét dinh téi cac dic diém sau
nay cua san pham.
1V.4.2.2. Ddinh gid chit lwong sin pham ciia Cong ty liv hanh

1. Chat heong thiét ké

Duogc danh gia thong qua muc dd phu hop cua cac chuong trinh du lich, dich vu
véi nhu cAu caa khach du lich, sy da dang vé nhu ciu doi hoi su phong phu, tinh doc dao
cua cac chuong trinh, dich vu du lich.

Mot sb tiéu thirc thudng dung danh gia chat luong thiét ké san pham 1a:

- Su hai hoa, hgp 1y cua lich trinh c6 can nhéc dén tung chi tiét nho nhu thoi gian
an nghi, vui choi, tham quan du lich...;

- Tinh hép dan va doc ddo cua cac tai nguyén du lich trong chuong trinh;

- Céc nha cung cép dich vu du lich, uy tin va chét luong san phém cua ho;

- Mtrc gia hop 1y ciia chuong trinh.

2. Chdt lwong thuc hién

Cong ty lit hanh gip rat nhiéu kho khin trong viéc duy tri va dam bao cac tiéu

chuan chét luong da duoc xdy dung trong giai doan thiét ké. Nhitng 1y do khach quan



ludn de doa pha hong chuong trinh, vi du ky nghi bién s& hong néu troi mua lién tuc hoic
khach san qua dong khong thuc hién 161 chap nhan dit chd ctia Cong ty lit hanh.

Nhiing chi ti€u co ban dé danh gia chét lugng thuc hién bao gém:

- Dich vu ban va dang ky dat chd;

- Chit luong hudng dan vién du lich;

- Chét luong san pham, dich vu ctia cac nha cung cip trong chuong trinh;

- Diéu kién méi truong ty nhién, xa hoi;

- Sy quan tam, quan Iy ciia cong ty d6i v6i chuong trinh;

- Su hai long cua khach du lich.

Chét luong san pham lit hanh phan tich theo cac ngudn cung cip dich vu co thé
chia thanh 2 nhom co ban:

1. Chat lwong san pham va dich vu ciia ban than Céng ty I hanh nhu thiét ké
chuong trinh, huéng dan vién, dich vu ban va dang ky dat chd... nhitng san pham va dich
vu do Cong ty lit hanh truc tiép san xuat va cung cap;

2. Chat lwong san pham va dich vu do cdc nha cung cdp thwc hién. Cong ty lit
hanh ¢6 thé ¢6 mdi quan hé tot voi ban hang nhung it ¢6 kha ning cai tién hay hoan thién
no.

Ngoai ra cac yéu t thién nhién, xa hoi cling ndm ngoai pham vi chi phdi cua
Cong ty.
1V.4.2.3. Nhiing yéu té anh hwong dén chit lwpng sin pham li hanh

Chét luong san pham cta Cong ty lit hanh dugc hinh thanh béi nhitng ngudn khac
nhau. Nghién ctru qué trinh hinh thanh san phim du lich 1it hanh c6 thé nhan thy nhimng
khoang cach (sai sd, dung sai) tir khi san pham hinh thanh t&i khi khach du lich két thuc
chuyén di. Nhimng khoang cach dung sai nay thé hién & so d6 4.7

biéu kién

tu nhién

DS1 | Su trong dot ky vong | > DS | Cam nhan that sy cua

—
cua du khach du khach \

Moi truong




xa hoi

Thiét ké SP DS2 | Poi ngil nhan vién DS5
DS3 | Quan Iy diéu hanh DS6
DS4 | Céc dai 1y ban céc DS7
nha cung cép, ban
hang...

Hinh 4.7: So d6 khoang cach dung sai khi thyc hién chuong trinh du lich

Trong d6: . 3. DS: téng s6 dung sai;
. DS1: dung sai gitta sy trong doi va ky vong cua du khach véi san
phém duoc thiét ké:
. DS2: dung sai xuét phat tir sy hiéu biét va san phdm cta doi ngi
nhan vién;
. DS3: dung sai trong hoat dong quan 1y, diéu hanh;
. DS4: dung sai do nhén thtc cua cac thanh phan vé san pham thiét ké;
. DS5, 6, 7: dung sai twong tng trong qua trinh thuc hién;
. DS8, 9: dung sai do cac yéu t6 ngoai canh nhur thién nhién, xa hoi...

Khic phuc thu hep nhitng khoang cach, sai st 1a muyc tiéu hang dau dé cai tién
chat luong san pham cta Cong ty lit hanh va diéu ndy can su gop strc cta cac ngudn luc
trong va ngoai Cong ty.

Theo cach phan tich thong thuong, ¢6 2 nhom yéu td anh huong dén chét lwong
san pham cua Cong ty 1i hanh 1a:

1. Nhém cde yéu té bén trong bao gdm quan 1y, doi ngii nhan vién, trang thiét bi,
quy trinh cong nghé...Theo cac nha chuyén mén, c6 dén 85% cac van dé vé chat luong
san pham du lich bit ngudn tir quan ly. Cic nhan vién trong hanh trinh I hanh, dic biét
1 huéng dan vién, ciing c6 anh hudng quan trong t&i chit luong san pham;

2. Nhém cdc yéu té bén ngodi bao gdm khach du lich, cac nha cung cép, dai 1y du

lich va moi truong ty nhién, xa hoi.



Khéch du lich 1a muc tiéu co ban cta chat luong san phém, ho khong chi 1a nguoi
mua ma con 12 nguoi tham gia vao qua trinh tao ra san pham, vi vay chat luong san pham
du lich c6 thé thay d6i theo cam nhan cua ting thanh vién trong doan. Do d6 chuong
trinh du lich phai dugc thiét ké phui hop véi nguyén vong cua dai da sb thanh vién va co
nhirng diéu chinh cho phu hop véi timg ddi tuong.

Céc dai 1y du lich 13 nhimg ngudi truc tiép ban san pham 1ir hanh, cic nha cung
cap 1a nhitng ngudi san xuat tryc tiép san phdm, c6 vai tro co ban ddi v6i chat lugng san
phém 1& hanh. Sy cam nhén vé chit lugng cua du khach dugc dién ra 1an dau tién tai dai
ly. Mt khac cac dai 1y du lich 1a ngudn cung cap khach quan trong ddi véi cac Cong ty
1&r hanh nhu mot hé thong két hop tac dong ctia cac nhan td téi chit lugng san pham
nham dat duoc muc tiéu.

Su két hop giita nhiing tai nguyén du lich hip dan... s& gitip cho Cong ty it hanh
lién tuc cai thién chét luong san phém.
1V.4.2.4. Qudn Iy chit lwong sin pham du lich

1. Su két hop trong viéc tao ra san phcfm du lich dugc thé hién trén hinh v& 4.8

Chién lugc vé chat luong

san pham

Cu thé hoa nhitng yéu cau chat luong
vao cac muc tiéu thuc hién:

- Nhitng muyc tiéu trong thiét ké san
phém va dich vu;

- Thue hién thiét ké.

Phan tich co s& dé lién

Nhitng nhan to tac dong
dén chét luong:

- Quan ly;

- Boi ngii lao dong;

Lam rd cac moi quan hé
gitra cac nhan to tac dong
deén chat lugng san pham:

- Sy cam nhadn cua du

tuc cai thién, dam bao va
kiém tra:

- Quan 1y, du bao vé cac




!

v

- Thiét ké san pham;

- Phat trién thiét bi, quy

trinh cong nghé;
- Céc nha cung cap;
- Cac dai ly du lich;

- Moéi truong.

<«

khach;
- Ky vong vé chét luong;
- Nhing nhan té tic dong |

dén chat luong.

chi phi, hu hong, do
luong. . .;

- Céc phuong phép phan
tich;

- Théng ké chon mau
kiém tra vé chat luong

san pham.

Nhing hoa¢d(f)ng nham cai
tién va dam bao phu hop
v&i cac muc tiéu:

- Quan ly;

- Ché d6 thuong phat;

- Nhan thtrc.

|

Két qua: chat lwong cua
san pham dap tmg dugc
nhirng muc ti€u chién luoc

da dé ra.

Hinh 4.8: So 6 quan 1y chat luong san pham du lich

Qua so dd trén co thé nhan thz?iy, viéc tao ra chat luong san phém chi Ia mdt phia

ctia quan 1y chit luong san pham. Lam thé nao dé duy tri, ddm bao va cai thién chit

lwong ludn 1a mot cong viée kho khin, phirc tap doi hoi qua trinh bén bi, lién tuc va lau

dai.

2. Bam bdo duy tri, hoan thién chat lwong san pham ciia Cong ty li hanh

Pé duy tri va dam bao chat luong san pham can nhitng khoan chi phi 16n, bao

gom 4 nhom sau:




a. Chi phi ngan chin: nham han ché nhitng yéu t6 tac dong tiéu cuc toi chit luong

san pham. Nhom ndy bao gdm chi phi dao tao, huin luyén doi ngi, duy tri cac trang thiét
bi, thiét k&, ké hoach;

b. Chi phi cho nhiing sai s6t bén trong: nhdm khéc phuc nhimng sai sét trong qua

trinh san xuat. Pay 13 chi phi phd bién va d& hach toan nhét, bao gdbm nhiing khoan dén
bu cho khach do sai sot ciia huéng dan vién hoic bo phan diéu hanh;

c. Chi phi cho nhiing sai s6t bén ngoai: dé khic phuc nhiing sai sot sau khi san

pham d3 duoc ban hodc dang tiéu dung. Nhém nay bao gdm nhitng chi phi phat sinh sau
khi du khach da két thiic qua trinh du lich;

d. Chi phi thim dinh chat luong: danh cho viéc danh gia, do ludong va kiém tra

chit lugng san pham.

Cu thé d6i v6i Doanh nghiép du lich dugc thé hién nhu sau:

Bang 4.5

Céc chi phi dam bao, duy tri, hoan thién chét luong san pham cta Cong ty lit hanh

Chi phi cho nhiing

Chi phi cho nhimg

Chi phingin chin | Chi phi thAm dinh
sai sot bén trong sai sot bén ngoai
- K& hoach va hé | -Kiém tra; - Céc chi phi nham | - Trung cau y kién cua

thong kiém tra chat
luong;

- Nghién ctu, phan
tich c4c nha cung cip
khach du lich, kha
nang cua Doanh
nghiép;

- Pao tao, huin luyén
doi ngfi nhan vién;

- Céc phuong tién,

trang thiét bj can thiét.

- Theo doi; giam sat
qué trinh thyc hién san
pham;

- Kiém tra doi ngii
nhan vién cua Doanh
nghiép;

- Kiém tra thim dinh

cac nha cung cap.;

khic phuc sai sot clia
huéng dan vién;

- Cac chi phi, khic
phuc sai sot cua cac
nha cung cép;

- Nghién ctu cac sai
s6t anh huong t6i chét
luong san pham;

- Thay doi, stra chira...

khach du lich sau khi
két thuc chuong trinh;
- Xtr ly céc phan nan,
kién nghi cua du
khach;

- Céc chi phi thyc hién
dé bao dam quyén loi
chinh dang cua du
khach.




Van dé mau cht dé hoan thién chit lwong sin phiam la han ché nhirng hao
phi phat sinh trong qua trinh san xuit, bao gdom:

- Nhiing lang phi do san xuét qua murc can thiét. Nguyén nhéan 1a do nghién ctru
thi truong khong ddy du, danh gia thi truong thiéu chinh xac din dén ¢ nhimng chién dich
quang cdo tén kém, it hiéu qua hodc duy tri d6i ngii hudng din vién qua muc can thiét;

- Nhimng lang phi do chd doi, nguyén nhén 13 do su bat hop 1y giita cic bo phan,
thiéu hai hoa trong qua trinh san xuat, khong phan dinh rd chirc ning ciia bd phan thi
truong, dan dén cham tré trong tra 101 khach;

- Nhitng hao phi vé GTVT va van chuyén hanh khach do khong chon duogc
phuong an tbi wu;

- Nhirng ldng phi ctia ban than quy trinh san xuat, dan dén nhiéu tac nghiép thira,
gay lang phi cho du khéch;

- Lang phi do tén kho, dbi véi Cong ty lit hanh 13 viéc duy tri mot doi ngii nhan
vién dong ddo qua muc;

- Nhitng lang phi do cac ddng tac cuia cac nhan vién thuc hién.

CAU HOI ON TAP CHUONG IV

1. Cac khai niém va loi ich cua du lich?

2. Khai niém, dic diém, chirc nang va phan loai thi truong du lich?

3. Ban chét, ndi dung, dic trung va cac yéu td anh huong dén cung du lich?

4. Ban chét, noi dung, dac trung va cac yéu td xac dinh co ciu va kha nang cua cu du
lich?

5. Khai niém, ban chét, chtrc nang cia du lich I hanh?

6. Khai quat vé du lich DSVN?

7. Pinh nghia, vai tro, hé thong san pham, ndi dung cong tac va phan loai Doanh nghiép
It hanh?

8. Pinh nghia, phan loai chuong trinh du lich va quy trinh xay dung 1 chuong trinh du
lich tron go6i?

9. Khai niém, cach xac dinh gid thanh, gid ban va cac quy dinh cua 1 chuong trinh du

lich?



10. T6 chirc hoat dong quang céo ciua Cong ty it hanh?
11. Khéi niém, phuong phap danh gia, nhirg yéu t6 anh huong va quan 1y chat luong san

pham ctia Cong ty lit hanh?



MUC LUC

Trang

Loi noi dau

Muc luc

Danh muc cic chir cdi viet tat

Bai mo dau

Chuong I Ludong hanh khach va cic yéu cau ciia cong tiac vin chuyén
hanh khach

I.1

bac diém va yéu cau ctia cong tac van chuyén hanh khach

1.1.1. Khai niém va diéu kién chuyén chd hanh khich bang DSVN

1.1.2. Bac diém va yéu cau cua cong tac van chuyén hanh khach

1.1.3. Nhiém vy cua cong tac van chuyén hanh khach

1.2

Khai niém va phan loai luong hanh khach

1.2.1. Khai niém ludng hanh khach

1.2.2. Phén loai luong hanh khach

1.2.3. Quy luat hinh thanh ludng hanh khach va ké hoach véan chuyén hanh
khach

I3

He thong chi tiéu van chuyén hanh khach va cac phuong phap du bao
ludng hanh khéch

1.3.1. Hé thong céc chi tiéu van chuyén hanh khach

1.3.2. Cac phuong phap dy bao ludng hanh khach

Cdu hoi on tdp chuwong [

Chuwong II To chirc cong tic phuc vu hanh khach

I1.1

biac diém va yéu cau cua cong tac phuc vy hanh khach

I1.1.1. Bac diém cua cong tac phuc vu hanh khach

I1.1.2. Yéu cau ctia cong tac phuc vu hanh khach

11.2

Phuong phap diéu tra tam 1y hanh khach

I1.2.1. Céc yéu t6 anh huong dén tam 1y hanh khach

11.2.2. Phuong phap di€u tra nghién ctru tam 1y hanh khach

I1.3

T6 chirc cong tac phuc vu hanh khach dudi ga

I1.3.1. Y nghia va yéu cau cua cong tac phuc vy hanh khach dudi ga

I1.3.2. Noi dung cong tac phuc vu hanh khach dudi ga

11.4

T4 chirc cong tac phuc vy hanh khéch trén tau

I1.4.1. Phuong tién van chuyén hanh khach trén dudng sit

11.4.2. Doi hinh cong tac trén tau khach

11.4.3. Y nghia, yéu cau cuia cong tic phuc vu hanh khéch trén tau

I1.4.4. NO1 dung cong tac phuc vu hanh khach trén duong

11.4.5. Quy dinh giai quyét sy cd, trd ngai van chuyén hanh khach

Cau hoi on tdp chwong Il

Chuwong III  Tb chirc cong tic vin chuyén hanh khich db thi

1.1

Ddc diém cua cong tac van chuyén hanh khéach d6 thi

IT1.1.1. Pac di€m cua cong tac van chuyén hanh khach do6 thi

I11.1.2. Céc yéu td anh huong dén luong hanh khach d6 thi




I1.2 | Xé4c dinh phuong &n ga hanh khach do thi

I11.2.1. Céc ga trén tuyén dudng sit do thi

111.2.2. Xéc dinh sb luong va vi tri ga hanh khach d6 thi

[11.2.3. Xac dinh s6 luong va vi tri cia cac ga vung tau khach d6 thi
IT1.3 | T6 chirc van chuyén hanh khach do thi

I11.3.1. Biéu d6 chay tau khach db thi

I11.3.2. Nang lyc thong qua ctia khu doan duong sat do thi

I11.3.3. X4y dung biéu d6 quay vong tau khach do thi

Cau hoi on tdp chwong I11

Chuwong IV Du lich Puong Sat

IV.1

Nhitng van dé chung vé du lich

IV.1.1. Khai niém du lich

IV.1.2. Thi truong du lich

IV.1.3. Cung va cau trong du lich

V.2

Dic diém, ban chét va vai tro cta du lich 1& hanh

IV.2.1. Khéi niém, ban chat va chuc nang cua du lich 1&r hanh

IV.2.2. Du lich Pudng sat Viét Nam

IV.3

T6 chirc hoat dong ctia doanh nghié€p 1 hanh

IV.3.1. Nhirng van dé chung vé Doanh nghiép lir hanh

IV.3.2. Noi dung cong tdc Doanh nghi¢p 1 hanh

IV.3.3. Xay dung chuong trinh tron goi cho 1 hanh trinh du lich

IV.4

Hoat dong quang céo, quan Iy chat lwong du lich

IV.4.1. T6 chiic cac hoat dong quang céo

1V .4.2. Chat luong san pham du lich ctia cdc Cong ty lit hanh

Cdu hoi on tdp chuong IV

Tai liéu tham khao
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